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Tämän opinnäytetyön aiheena on loppukäyttäjätuen ulkoistaminen. Työn toimeksian-
tajana toimi Renesas Mobile Europe Oy. Tavoitteena on kuvata kohdeyrityksen lop-
pukäyttäjätuen nykyprosessi ja vastata kysymyksiin ”Miten kohdeyrityksen ulkoistet-
tu  loppukäyttäjätuki  toimii  tällä  hetkellä?”  ja  ”Miten  kohdeyrityksen  ulkoistettua 
loppukäyttäjätuen prosessia pitäisi kehittää?”.
On olemassa useita tutkimuksia siitä kuinka ulkoistaminen tulisi tehdä niin, että voi-
taisiin puhua onnistuneesta ulkoistamisesta. Kokoan tähän opinnäytetyöhön valikoi-
dusti eri tutkimustuloksia, sekä käytän hyväkseni aiheeseen liittyvää kirjallisuutta ja 
verkkomateriaalia. Ulkoistamisen kohdemaista otan tarkempaan tarkasteluun Intian, 
koska se on kohdeyrityksen tapauksessa ulkoistuspartnerina käytetyn avainalihankki-
jan sijaintimaa. Ulkoistamisen tulevaisuuden näkymät pohjautuvat viimeisimpiin teh-
tyihin tutkimuksiin.
Yrityksen tämänhetkisen loppukäyttäjätuen prosessin ongelmakohdat selviävät kyse-
lytutkimuksilla.  Kyselyt  kohdistettiin  sekä  kohdeyrityksen  että  palveluntarjoajan 
henkilöstölle, ja ne toteutettiin nettikyselynä Webropol-kyselyohjelmalla. Useat yri-
tykset käyttävät IT-ulkoistamisprojekteissa apunaan ITIL-viitekehystä, joka on tun-
nettu kokoelma hyväksi todettuja käytäntöjä IT-palvelunhallinnan alalle.  Prosessin 
parannusehdotuksessa käytän hyväkseni paitsi ulkoistamiseen liittyvää teoriaosuutta 
myös  osia  ITIL-viitekehyksen  Palvelutuotanto-  ja  Jatkuva  palvelun  parantaminen 
-kohdista.
Kyselyn perusteella selvisi, että kohdeyrityksen ongelmakohdat ulkoistetussa loppu-
käyttäjätuessa ovat hyvin paljon samanlaisia kuin on käynyt ilmi aiemmin tehdyissä 
tutkimuksissa. Henkilöstölle tarjottavan koulutuksen lisäksi parannusta prosessiin an-
taisi myös olemassa olevien hyvien IT-käytäntöjen mallien hyödyntäminen.
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The title of this thesis is outsourcing end-user-support. The client is Renesas Mobile 
Europe Ltd. The objective of this study is to describe the current end-user-support 
process and answer the following questions: ”How does the outsourced end-user- 
support process work currently?”  and ”How could the outsourced end-user-support 
process be improved?”.
Several studies have been conducted into successful outsourcing. For the purpose of 
this thesis I selected a variety of results of those studies, and literature and relevant 
web material relating to the topic. I chose India for a close analysis as the client's key 
sub-contractor of the outsourcing partner operates in India. The future perspectives 
for outsourcing are based on the most recent studies.
The challenges of the current end-user-support process become apparent with the 
surveys performed with the client's personnel and the outsourcing partner. These 
surveys were carried out as web surveys with the Webropol application. Many 
companies use the ITIL framework in the process of outsourcing their IT functions. 
ITIL is an established set of best practices used for the IT service management. For 
providing the improvement proposal I used the proposed theory for outsourcing, and 
parts of the ITIL Service Operation and Continual Service Improvement.
The survey revealed that the challenges with the client's outsourced end-user-support 
process are highly similar to the results stated in the previous studies. Training of 
personnel would improve the current situation, together with adopting the existing IT 
best practices.
Keywords: outsourcing, end-users, adp-support, ITIL, processes
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1.1 Opinnäytetyön taustaa
Ensimmäiset  yritysten  toimintojen ulkoistamiset  on tehty Suomessa  jo  1950-luvulla. 
Lukuisista kokemuksista on opittu, ja onnistuneeseen ulkoistamiseen on tänä päivänä 
saatavilla runsaasti sekä kirjallisuutta että verkko-oppaita. Yritykset ulkoistavat yhä ene-
nevissä määrin, ja mukaan tulee myös uusia toimintoja. Syitä ulkoistamiseen on useita, 
ja sen onnistuminen riippuu monesta tekijästä.
Tein työharjoittelujaksoni aikana Renesas Mobile Europe Oy:ssa (myöhemmin RME) 
prosessikaavioita, ja harjoitteluni päättyessä yrityksellä oli tarvetta myös loppukäyttäjä-
tuen prosessin kuvaamiseen. Kohdeyrityksen loppukäyttäjätuki on ulkoistettu Intiassa 
sijaitsevalle palveluntarjoajalle, ja yrityksessä haluttiin nähdä voisiko tukiprosessia jol-
lain tavalla parantaa, koska siihen ei oltu täysin tyytyväisiä.
1.2 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmä
Tässä opinnäytetyössä tutkin RME:n tekemää loppukäyttäjätuen ulkoistamista.  Tutki-
muskysymykset, joihin opinnäytetyössä vastataan, ovat ”Miten kohdeyrityksen ulkois-
tettu loppukäyttäjätuki toimii tällä hetkellä?” sekä ”Miten kohdeyrityksen ulkoistettua 
loppukäyttäjätuen prosessia pitäisi kehittää?”.
Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tällainen tutkimus kuvaa todellista 
elämää. Sille tyypillisiä piirteitä ovat esimerkiksi se, että kohdejoukko valitaan tarkoi-
tuksenmukaisesti,  sekä  se,  että  aineiston  hankinnassa  suositaan  laadullisia  metodeja, 
joissa tutkimukseen osallistuvat  pääsevät  esittämään oman näkökulmansa.  Tutkimus-
strategiana on case- eli tapaustutkimus. Tälle tutkimusstrategialle on tyypillistä yksittäi-
seen tapaukseen keskittyminen sekä se, että tutkimuksen kohteena on yhteisö ja kiinnos-
tuksen kohteena on prosessi. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 130 - 131, 157, 160.)
61.3 Opinnäytetyön aiheen rajaus ja tavoitteet
Opinnäytetyö on rajattu kohdeyrityksen ulkoistettuun loppukäyttäjätukeen ja sen nimen-
omaan IT Service Desk:in (myöhemmin SD) kautta ohjattuihin tukipalvelupyyntöihin. 
Yrityksen sisäinen loppukäyttäjätuki käsitellään vain yleisellä tasolla. Työn ulkopuolelle 
jäävät myös laitteistojen ja ohjelmistojen hankinta sekä kolmannen osapuolen järjestä-
mä hosting-palvelu.
Opinnäytetyön tavoitteena on kyselyiden avulla löytää kohdeyrityksen ulkoistetun lop-
pukäyttäjätuen ongelmakohdat ja tehdä sen jälkeen parannusehdotus prosessin kehittä-
miseksi käyttämällä apuna osia ITIL-viitekehyksestä, ulkoistamisesta tehtyjä tutkimuk-
sia sekä muuta aiheista löytyvää kirjallisuutta ja verkkomateriaalia. Lisäksi tavoitteena 
on tehdä yritykselle käyttökelpoinen kuvaus nykyprosessista. Kuvausta voidaan myö-
hemmin käyttää apuna esimerkiksi tarjouspyynnöissä uusille ulkoistamispartnereille.
1.4 Opinnäytetyön rakenne
Opinnäytetyön aluksi on teoriaa ulkoistamisesta. Ulkoistamisen kohdemaista olen valin-
nut Intian tarkempaan tarkasteluun, koska kohdeyrityksen ulkoistettu loppukäyttäjätuki 
sijaitsee Intiassa. Käyttäen apuna tehtyjä tutkimuksia, selvitän millä keinoilla ulkoista-
misen saa onnistumaan. Lopuksi esittelen ulkoistamisen tulevaisuuden näkymiä, jotka 
perustuvat  tuoreisiin tutkimuksiin.  ITIL-viitekehys ja etenkin sen Palvelutuotanto-  ja 
Jatkuva palvelun parantaminen -osuudet muodostavat teoriaosuuden toisen puolen.
Käytännön osuus käsittelee case-yritystä ja sen ulkoistettua loppukäyttäjätukea. Aineis-
toa prosessin kuvaamiseen ja sen nykytilanteeseen sain kyselyillä, joita tehtiin sekä koh-
deyrityksen henkilöstölle että sen palveluntarjoajan henkilöstölle. Kyselytutkimus pal-
jasti loppukäyttäjätuen tämänhetkiset ongelmakohdat, ja niiden perusteella olen tehnyt 
prosessin parannusehdotuksen. 
72 ULKOISTAMINEN
Ulkoistaminen voidaan määritellä usealla eri tavalla. Lehikoisen ja Töyrylän mukaan ul-
koistamisena pidetään toimintaa, jossa yritys siirtää osan tai kaiken toiminnastaan ulko-
puoliselle ulkoistuspalvelujen tarjoajalle (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 17).
Ulkoistaminen voidaan tehdä myös niin, että työtä tehdään sekä kotimaassa että joko 
nearshore-  tai  offshore-palvelukeskuksissa.  Kun  palveluntarjoajan  omat  työntekijät 
työskentelevät ulkoistavan yrityksen tiloissa, puhutaan onsite-mallista.  Yleensä tällai-
sessa mallissa työntekijät tuodaan ulkomailta. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 30.)
Yritykset voivat myös ryhtyä palauttamaan near- tai offshore-ulkoistuksia takaisin läh-
tömaahan ja tällöin puhutaan reshoring:ista  (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 30). Syynä 
tällaiseen tilanteeseen on tänä päivänä usein palkkakustannusten nousu sekä laatuongel-
mat. Jotkut suurimmista ulkoistamisen pioneereista, kuten General Electric ja General 
Motors, ovat ryhtyneet vetämään ulkoistettuja palveluita takaisin itselleen (Neil 2013, 
hakupäivä 21.10.2013).
2.1 Miksi
Syitä ulkoistamiseen on useita, ja tärkeimmäksi syyksi on usein noussut ulkoistamisella 
saavutettavat kustannussäästöt.  Myös KPMG:n vuonna 2012 tekemän, IT-ulkoistami-
seen keskittyneen, tutkimuksen mukaan kustannussäästöt ovat edelleen ensisijaisin syy 
ulkoistamisen lisäämiseen, ja seuraavaksi tärkeimmäksi syyksi nousee osaamisen saata-
vuus (KPMG 2012, 6, hakupäivä 19.10.2013).
Yritys, jolle ulkoistettava palvelu on vain yksi monista tukitoiminnoista, ei pysty tuotta-
maan palvelua yhtä tehokkaasti ja laadukkaasti kuin yritys, joka on siihen palveluun eri-
koistunut.  Tällaisen yrityksen tuottavuutta lisääviä ominaisuuksia ovat hyvä johtami-
nen, hiotut palvelut sekä palveluita tukevat tietojärjestelmät ja tuotekehitys.  (Lehikoi-
nen & Töyrylä 2013, 21 - 22.)
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samanlaista palvelua tarvitsevia asiakkuuksia, ja tämä parantaa esimerkiksi työvoiman 
käyttöastetta (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 22).
Palkkakustannukset ovat merkittävin kustannustekijä ja niissä erot ulkoistavan yrityksen 
ja palveluntarjoajan välillä ovat suurimmillaan silloin, kun palveluntarjoaja tuottaa pal-
velut edullisen kustannustason maassa. Tosin Suomessakin voidaan säästää palkkakus-
tannuksissa palkkaamalla  vastavalmistuneita,  joiden alkupalkka  ei  ole  korkea.  Usein 
vastavalmistuneet kokevat nämä paikat mielenkiintoisina työuran aloittamispaikkoina ja 
arvokkaina tilaisuuksina saada työkokemusta. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 22 - 23.)
Kustannussäästöt eivät ole ainoa syy ulkoistamiseen. Ydintoimintoihin keskittyminen 
on yleisin ei-taloudellinen perustelu. Tätä perustelua käytetään kuitenkin usein myös sil-
loin, kun halutaan peitellä todellisia perusteluita. Kuten yllä jo mainittiin, yksi perustelu 
voi olla osaamisen saatavuus. Palveluntarjoaja pystyy hankkimaan myös sellaista työ-
voimaa, johon ulkoistava yritys ei itse kykene, esimerkiksi osaavia henkilöitä ulkomail-
ta. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 24 - 26.)
Toinen työvoimaan liittyvä perustelu voi olla työvoiman saatavuus. Jos työtehtävät eivät 
ole kiinnostavia tai jos palkkataso on alhainen, voi yrityksellä olla vaikeuksia osaavan 
työvoiman hankkimisessa. Tällöin avuksi voi tulla rekrytointiin erikoistunut palvelun-
tarjoaja, joka pystyy palkkamaan ja kouluttamaan jatkuvasti uutta henkilöstöä, esimer-
kiksi puhelinpalvelukeskuksiin. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 25.)
2.2 Mitä
Ulkoistamista on tehty yksityisellä sektorilla jo paljon aiemmin kuin julkisella sektoril-
la. Ensimmäisiä ulkoistamisia tehtiin siivousalalla jo 1950-luvulla. Vähän myöhemmin 
ulkoistaminen  laajeni  myös  kiinteistöjen  huoltoon  sekä  turvallisuuspalveluihin.  Ko-
piointi ja viestintä seurasivat siivousalaa. IT:n ulkoistaminen alkoi yleistyä 1980-luvul-
la, ja vuosituhannen vaihteen jälkeen on alkanut taloushallinnon ja palkkapalveluiden 
laajamittaisempi ulkoistaminen. Palkkapalveluiden lisäksi muita henkilöstöhallinnon ul-
koistettuja toimintoja ovat rekrytointi, uudelleensijoitus sekä koulutus. Näiden toiminto-
jen lisäksi ulkoistettuja palveluita ovat esimerkiksi puhelinvaihde-, ja puhelinpalvelu-
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palvelut. Tuotekehitys on ala, jonka ulkoistaminen tulee mitä todennäköisemmin tule-
vaisuudessa lisääntymään. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 26 - 28.)
Jos tarkastellaan IT-alan ulkoistamista,  mahdollisia kohteita ovat työasemat,  serverit, 
tietoliikenne ja sovellukset. Koska IT-palvelut ovat ympäri maapalloa periaatteiltaan sa-
manlaisia, on syntynyt joukko globaaleja malleja ja parhaita käytäntöjä, kuten ITIL, jota 
käytetään hyvin paljon IT-palveluiden ulkoistamisprojekteissa. (Lehikoinen & Töyrylä 
2013, 27.)
Jo aiemmin mainitun KPMG:n vuonna 2012 tekemän tutkimuksen mukaan infrastruk-
tuurin hallinta on yleisin ulkoistettu toiminto. Seuraavina tulevat sovellushallintaan liit-
tyvät toiminnot, verkkopalvelut ja loppukäyttäjäpalvelut. (KPMG 2012, 5, hakupäivä 
19.10.2013.)
2.3 Mihin
Mikäli palvelutuotanto ei siirry maan rajojen ulkopuolelle, puhutaan onshore-ulkoista-
misesta. Maan rajojen ulkopuolelle siirtyvä palvelutuotanto voi olla joko nearshore- tai 
offshore-tyyppistä. Nearshoresta puhutaan, kun tarkoitetaan oman maan lähellä sijaitse-
via maita, Suomen ollessa kyseessä tällaisia maita ovat Euroopan valtiot sekä erityisesti 
Baltian maat ja Itä-Eurooppa. Offshore puolestaan tarkoittaa Suomesta katsottuna Eu-
roopan  ulkopuolisia,  edullisen  kustannustason  maita,  etenkin  Intiaa.  (Lehikoinen  & 
Töyrylä 2013, 29 - 30.)
Ulkoistuksen kohdemaa riippuu hyvin paljon siitä, mitä toimintoa ollaan ulkoistamassa. 
Huolto-, korjaus- ja ylläpitopalvelut tehdään pääosin kotimaassa, sillä ne ovat pitkälti 
paikkasidonnaisia tehtäviä.  Logistiikkapalveluissa määrääviä tekijöitä ovat materiaali-
virrat ja logistiikan toimivuus, usein kansainväliset yritykset perustavat jakelukeskuksia 
eri puolille Eurooppaa.  Tuotanto ulkoistetaan useimmiten Kiinaan alhaisten tuotanto-
kustannusten takia. Lisäksi tällöin päästään lähelle kasvavia markkinoita sekä alihankki-
joita. Tuotantoa ulkoistetaan myös Vietnamiin sekä Itä-Eurooppaan. Tosin usein yrityk-
set perustavat näihin maihin omia tuotantolaitoksia sen sijaan, että ulkoistaisivat toimin-
non. IT-palveluita sekä myös liiketoimintaprosesseja (kuten taloushallinto) ulkoistetaan 
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erityisesti Intiaan ja Itä-Eurooppaan. Puhelinpalvelukeskuksien sijainti määrittyy kieli-
vaatimuksilla, ja niitä onkin useassa eri maassa. Tuotekehityksen kohdemaita ovat Intia, 
Kiina, Itä-Eurooppa sekä vanhat EU-maat. Tuotekehitys on poikkeus siinä suhteessa, 
että toimintoa on ulkoistettu myös korkeamman kustannustason maihin. Tällöin on han-
kittu puuttuvaa osaamista tai on haluttu keskittää toimintoja. (Lehikoinen & Töyrylä 
2013, 31 – 32.)
2.4 Intia ulkoistuksen kohdemaana
Intian talous on kasvussa, ja investointipankki Goldman Sachs on ennustanut sen olevan 
maailman kolmanneksi suurin kansantalous jo vuonna 2033, sen edellä ovat vain Yh-
dysvallat ja Kiina (Möttölä 2006, 13).
KPMG teki vuonna 2012 tyytyväisyystutkimuksen IT-ulkoistamissopimuksia tekevistä 
palveluntarjoajista.  Mittauksessa  käytettiin  yhdeksää  keskeistä  suorituskykymittaria: 
laatu, hinta, riskienhallinta, operatiivisen tason ja strategisen tason suhteiden ylläpito, 
innovaatiokyky, joustavuus, johtaminen sekä onnistuminen siirtymävaiheen läpiviennis-
sä. Kun mukaan luettiin vielä yleinen tyytyväisyys, neljä viidestä parhaimmat tulokset 
saavuttaneesta  palveluntarjoajasta  oli  intialaisia.  (KPMG  2012,  9  -  11,  hakupäivä 
19.10.2013.)
IT-markkinoilta tietoa tuottavan Market-Vision johtaja Mika Rajamäki kertoi Yle-uuti-
sissa, että vuoden 2013 aikana intialaisten IT-yritysten toiminta Suomessa on laajentu-
nut huomattavasti. Suomessa arvioidaan olevan jo noin tuhat henkilöä työllistyneenä in-
tialaisissa IT-yrityksissä, heistä suomalaisia on hiukan yli puolet. Syynä henkilöstömää-
rän kasvuun on pääosin Nokian ja UPM:n ulkoistukset, joissa siirtyi reilut 800 henkilöä 
ulkoistuspartnereiden palvelukseen. Palveluntarjoaja tietysti päättää, kuinka paljon hen-
kilöstöä tarvitaan, ja nyt suuri osa näistä henkilöistä on irtisanottu, tai he ovat itse irtisa-
noutuneet. Pankki- ja vakuutusalan ennustetaan olevan seuraava sektori, joka alkaa ul-
koistamaan IT-palvelujaan Intiaan. (Kerkkänen 2013, hakupäivä 30.10.2013.)
Intialaiset  vievät  siis  yhä  enemmän IT-alan  töitä  eurooppalaisilta  palveluntarjoajilta. 
Usein ulkoistuksella haetaan taloudellista hyötyä, ja Intian suurimpina vahvuuksina on 
pidetty alhaisia työvoimakustannuksia sekä sitä, että Intiassa on tarjolla runsaasti taita-
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vaa työvoimaa. Intialaisia pidetään tehokkaina ja joustavina sekä heidän asiakaspalve-
luaan korkeatasoisena (Heikkilä 2013, 32).
Intialaiset ovat palveluhenkisiä, sillä heillä on halu miellyttää asiakasta. Selvänä vah-
vuutena intialaisille on laskettava myös se, että heillä on hyvä englanninkielen taito. 
Osissa Intian maakuntia englanti on myös virallinen kieli.  (Flinders 2013, hakupäivä 
13.10.2013.) 
Taloudellista hyötyä lisää tänä päivänä myös rupian lasku, koska yritysten laskutus teh-
dään suurimmaksi osaksi jollain ulkomaisella valuutalla (Heikkilä 2013, 32). Intian kus-
tannustaso on kuitenkin nousemassa. Kasvava keskiluokka haluaa korkeampaa elintasoa 
ja se tarkoittaa korkeampia palkkoja  (Flinders 2013, hakupäivä 13.10.2013). Palkka-
kustannukset Intiassa ovat kohonneet ja kohoavat yhä: esimerkiksi IBM:n henkilöstö-
kustannukset kokonaisuudessaan Intiassa ovat aikaisemmin olleet noin 80 prosenttia vä-
hemmän kuin Yhdysvalloissa, nyt tuo ero on vain 30 – 40 prosenttia ja kaventuu yhä 
nopeasti (Neil 2013, hakupäivä 21.10.2013).
Intian talouden kasvaessa myös työvoimaa tarvitaan enemmän. IT-ammattilaiset etsivät 
mahdollisuuksia korkeampaan palkkaan, mikä tarkoittaa työvoiman suurta vaihtuvuutta. 
Kiihkeä kilpailu parhaista ammattilaisista sekä työvoiman suuri vaihtuvuus saavat ai-
kaan kommunikaatio- ja laatuongelmia (Flinders 2013, hakupäivä 13.10.2013). Usein 
suuri osa yritysten ulkoistamasta työstä on yksitoikkoista ja tylsää, ja hyvin monesti sitä 
tekevät henkilöt ovat tehtävään ylikoulutettuja (Neil 2013, hakupäivä 21.10.2013.). Yhä 
useammin muut paikalliset toimijat tarjoavat näille henkilöille mielenkiintoisempia ja 
urakehityksen kannalta parempia työpaikkoja. Intialaiset  IT-yritykset ovat alkaneet pa-
nostamaan myös innovatiivisuuteen, mikä näkyy uusina palvelukokonaisuuksina (Heik-
kilä 2013, 32).
Kulttuurierot voivat aiheuttaa ongelmia Intiaan ulkoistavalle yritykselle. Kulttuuri nä-
kyy työntekijöiden arvoissa, normeissa ja tavoissa, eikä sitä voi muuttaa useinkaan edes 
pitkällä aikavälillä (Hallanoro & Salmela & Sippa & Tapanainen & Ylitalo 2010, 114).
Yksi yleisimmistä ongelmista, joita länsimaalaiset kokevat Intiassa, on intialaisten vai-
keus antaa kielteistä vastausta itseään hierarkiassa ylempänä olevalle henkilölle. Hierar-
kian  kunnioitus  vaikeuttaa  myös  kommunikointia,  koska  korkeammalla  hierarkiassa 
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olevaa henkilöä voi puhutella vain oman esimiehen kautta. Toisesta kulttuurista tulevan 
henkilön täytyy muistaa ottaa tämä huomioon, jotta tiedon kulku ei katkea. (Möttölä 
2006, 79.)
Kulttuurierojen lisäksi ongelmia voi aiheuttaa myös aikaero. Mikäli ulkoistavan yrityk-
sen pääkonttori sijaitsee Yhdysvalloissa, aikaero on merkittävä. On vaikeaa sopia hyvää 
hetkeä neuvotteluille, kun aikaero on 12 tuntia. Suomen ja Intian aikaero on 3,5 tuntia 
(kesäaikana 2,5 tuntia). Vaikka aikaero Suomen ja Intian välillä ei ole kovin huomatta-
va, useat asiakkaat kokevat sen silti ongelmaksi, kun kyse on palvelun saatavuudesta.
Vaikka Intian yhtenä valttikorttina pidetään runsasta koulutettua työvoimaa, ei koulutus 
aina ole laadukasta, vaan korkeakoulujen taso voi vaihdella suuresti. Tutkintojen taso 
jääkin monesti huomattavasti alle kansainvälisen tason (Grundström & Lahti 2005, 73).
Business Week -lehden mukaan valtaosa intialaisissa insinööricollegeissa annettavasta 
opetuksesta ei täytä kansainvälisten yritysten uusille työntekijöille asettamia kriteereitä. 
Vuonna 2005 julkistettu McKinseyn ja Nasscomin raportti kertoo, että vain neljäsosa 
vastavalmistuneista insinööreistä on kelvollinen IT-yrityksen työntekijäksi.  (Nousjoki 
2006, 84.)
Opetuksen tason heikkouteen voi yhtenä syynä olla se, että opettajat saavat huomatta-
vasti huonompaa palkkaa kuin IT-alalla työskentelevät, siksi opettajia on kouluissa joko 
liian vähän tai he ovat epäpäteviä (Nousjoki 2006, 87).
2.5 Miten onnistua
Suomen ensimmäisen suuren ulkoistuskierroksen aikaan tehtiin vielä paljon virheitä. 
Nykyään ulkoistuksen onnistumiseen osataan panostaa paljon enemmän, ja ulkoistus-
prosesseissa käytetään herkästi esimerkiksi ulkopuolista apua (Ihanus 2011, 56).
Etlan  tutkimusjohtaja  Jyrki  Ali-Yrkön  mukaan  yleisimpiä  ongelmia  ulkoistamisessa 
ovat oletettua korkeammat kokonaiskustannukset, työkulttuurin erilaisuus sekä työn laa-
tu (Vänskä 2013, hakupäivä 10.10.2013).
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IT-ulkoistusten päätöksentekokriteereitä on tutkittu Sami Aittovaaran pro gradu -tutki-
muksessa, jossa oli mukana 20 suomalaista yritystä. Tutkimus tehtiin kyselytutkimukse-
na ja se osoitti, että tekijät, joita päätöksenteossa painotetaan, ovat laatu (sekä  IT-infra-
struktuurin että prosessien laatu), luotettavuus, vaihtuvuus, aikataulujen pitävyys sekä 
asiakassuhteen jatkuvuus. Nämä kaikki ovat asioita, jotka eivät ole sijaintipaikkariippu-
vaisia. Vähiten painoarvoa yritykset asettivat esimerkiksi samankaltaiselle kulttuurille, 
yhteiselle kielelle ja aikaerolle. Tutkimuksen mukaan kuitenkin yritysten kokemat suu-
rimmat ongelmat johtuivat juuri kulttuurieroista sekä kielitaidosta. Johtopäätöksenä voi-
daan pitää sitä, että yritysten pitäisi painottaa enemmän kulttuurierojen ja kielitaidon 
merkitystä  tehdessään  päätöksiä  ulkoistamisesta.  (Tutkimus  päätöksentekokriteereistä 
IT-ulkoistuksissa 2013, hakupäivä 6.10.2013.)
Kulttuurierot voivat näkyä tapojen ja normien lisäksi myös käytössä olevissa työväli-
neissä.  Osapuolet  voivat  kokea vaikeaksi  käyttää sellaisia  työkaluja,  joihin on ikään 
kuin  ”sisäänrakennettu”  toisen  osapuolen  kulttuurillisia  taustaoletuksia.    (Hallanoro 
ym. 2010, 114.)
Jérôme Barthélemy määritteli  vuonna 2003 tekemänsä kyselyn perusteella  seitsemän 
niin sanottua kuolemansyntiä, joita yritykset tekevät ulkoistaessaan toimintojaan. Muka-
na olleista 91 yrityksestä yli puolella ulkoistettu toiminto oli IT. Huonon sopimuksen te-
keminen ja kontrollin menettäminen olivat ne tekijät, joilla oli suurin vaikutus. Mutta 
myös onnistuneissa ulkoistuksissa oli tehty virheitä, näin ollen yhden tai kahden virheen 
tekeminen ei  välttämättä tarkoita ulkoistamisen epäonnistumista.   (Barthélemy 2003, 
hakupäivä 6.10.2013.)
Vielä tänä päivänäkin näitä samoja virheitä löytyy epäonnistuneista ulkoistamisista. En-
simmäinen virhe on se, että ulkoistetaan liian lähellä ydinliiketoimintaa olevia toiminto-
ja (Barthélemy 2003, hakupäivä 6.10.2013). Sääntönä voisi pitää, että kannattaa ulkois-
taa vain niitä toimintoja, jotka ulkoistuspartneri voi tehdä paremmin kuin itse  (Heller 
2013, hakupäivä 1.10.2013).
Toinen virhe on se, että valitaan väärä ulkoistuspartneri, eli kannattaa tarkistaa partnerin 
suositukset  ja  luottaa  omiin  havaintoihin  (Barthélemy  2003,  hakupäivä  6.10.2013). 
Vaikka ulkoistuspartnerilla olisi kuinka hyvä maine ja vaikka se olisi kuinka joustava ja 
tarjoaisi hyvän sopimuksen, on myös tärkeää, että henkilöstö tulee toimeen asiakkaan 
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henkilöstön kanssa. Kun kumppaneiden suhde toimii, henkilöstöt ovat ikään kuin integ-
roituja toisiinsa. (Heller 2013, hakupäivä 1.10.2013.)
Kolmantena virheenä Barthélemy näkee sen, että sopimukseen ei panosteta tarpeeksi. 
Sopimus antaa kumppaneille mahdollisuuden asettaa toisilleen odotuksia sekä sitouttaa 
heidät sovittuun päämäärään. Mikä tärkeintä, hyvä sopimus auttaa myös, mikäli kump-
panuussuhde jostain syystä kariutuu. (Barthélemy 2003, hakupäivä 6.10.2013.)
Neljäntenä virheenä on henkilöstön unohtaminen. Henkilöstöä pitäisi informoida heti 
alusta lähtien, jotta huhut eivät saisi aikaan esimerkiksi henkilöstön ennenaikaista siirty-
mistä muualle. Epävarmuus töiden jatkumisesta voi myös alentaa tuottavuutta tai  ai-
heuttaa lakkoja. (Barthélemy 2003, hakupäivä 6.10.2013.)
Viides virhe on se, että ulkoistetun toiminnon kontrollia ei pidetä itsellä  (Barthélemy 
2003, hakupäivä 6.10.2013). On tärkeää pitää talossa muutamia johtohenkilöitä, jotka 
toimivat asiakkaan ja palveluntarjoajan välissä. Tärkeimmät IT-päätökset täytyy pitää 
yrityksellä itsellään, eikä päästää ulkoistuspartneria tekemään omia päätöksiään koskien 
esimerkiksi palvelutasoja. Yrityksessä tarvitaan niitä henkilöitä, jotka ovat toimineet IT-
palvelussa ja jotka tietävät sitä kautta, mikä on se palvelutaso, jota yritys tarvitsee. (Hel-
ler 2013, hakupäivä 1.10.2013.)
Kuudentena  virheenä  on  ulkoistuksen  piilokustannusten  unohtaminen  (Barthélemy 
2003, hakupäivä 6.10.2013). Michelle Kelleyn mukaan näitä piileviä kustannuksia ovat:
1) Puutteellisen  prosessiymmärryksen  kustannukset.  Ne  aiheutuvat  siitä, 
että prosesseja ei  ole dokumentoitu.  Nämä kustannukset voidaan ottaa 
huomioon sisällyttämällä prosessien dokumentointi ja katselmus osaksi 
ulkoistussuunnitelmaa.
2) Sopimuskustannukset.  Kustannukset,  jotka syntyvät  siitä,  että  varataan 
riittävästi aikaa ja resursseja ulkoistamissopimuksen huolelliseen valmis-
teluun. Tämä vaatii usein asiantuntijoiden työpanosta.
3) Viestinnän kustannukset. Tehokas sisäinen tiedotus on arviolta 3 - 5 pro-
senttia kalliimpaa kuin budjettiin tyypillisesti viestintään varattu summa. 
Tämä investointi on kuitenkin erittäin tärkeä ja palvelee sekä ulkoistami-
sen hyväksymisessä että organisaatiolta saatavan tuen jatkumisessa.
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4) Laadun kustannukset. Täytyy varautua etukäteen siihen, että palveluntar-
joaja ei  pysty heti  täyttämään asetettuja laatuvaatimuksia,  vaan se vie 
oman aikansa. Jonkinlaisia virheitä tulee tapahtumaan, ja niiden korjaa-
misesta syntyy kustannuksia.
5) Muutoksen aiheuttamat kustannukset. Näitä kustannuksia voivat olla esi-
merkiksi tuottavuuden lasku ja muutosvastarinnan sekä mahdollisen hen-
kilöstön uudelleenkoulutuksen aiheuttamat kustannukset.
(Kelley 2005, hakupäivä 6.10.2013.)
Seitsemäs virhe on se, ettei sopimuksen päättymistä suunnitella etukäteen (Barthélemy 
2003, hakupäivä 6.10.2013). Ulkoistus voi päättyä joko sopimuskauden päättyessä tai 
jos jompikumpi osapuoli irtisanoo sen kesken sopimuskauden. Jotta vältytään erimieli-
syyksiltä, sopimukseen tulee kirjata palvelun päättämisen ehdot. Esimerkiksi tulee kirja-
ta mitkä ovat syyt, joiden perusteella jompikumpi osapuoli voi irtisanoa sopimuksen ja 
mikä  on tällöin  irtisanomisaika.  Hyvä on sopia  myös  palveluntarjoajan  mahdollinen 
avunantovelvollisuus, mikäli palveluntarjoaja vaihtuu. Näiden lisäksi sopimukseen on 
syytä kirjata palveluntarjoajan dokumentointivelvollisuus sekä se, että dokumentointi on 
myös hyvälaatuista. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 171 - 174.)
Ulkoistaminen on asiakkaan ja palveluntarjoajan yhteistyötä, pyrkimystä yhteiseen pää-
määrään, palvelun jatkuvaan parantamiseen. Paul Michaels antoi Outsource Magazine-
lehdessä hyvän vertauskuvan, joka tässä hieman mukaillen: Asiakas on lentäjä, palve-
luntarjoaja on perämies ja mittaustulokset ohjaavat  heidät oikealle lentoradalle (Mic-
haels 2013, hakupäivä 23.10.2013). On siis molempien etu onnistua. 
Jos ulkoistaja keskittyy vain siihen, miten saa vähennettyä kustannuksia, ulkoistuspart-
neri ei välttämättä enää anna arvoa suhteelle, vaan antaa huonoa palvelua halpaan hin-
taan. Täytyy muistaa, että molemmilla osapuolilla tulee olla tuntemus, että sopimus on 
hyvä. (Heller 2013, hakupäivä 1.10.2013.)
2.6 Tulevaisuus
KPMG:n vuonna 2012 tekemästä tutkimuksesta selviää, että ulkoistamisen kasvu tulee 
jatkumaan. Jopa 83 prosenttia tutkimukseen osallistuneista kertoo, että he joko jatkavat 
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samalla tasolla tai lisäävät ulkoistamista. Varmoja ulkoistamisen lisäämisestä oli 15 pro-
senttia  vastanneista,  kun  taas  vain  6  prosenttia  kertoi  vähentävänsä  ulkoistamista. 
(KPMG 2012, 5, hakupäivä 19.10.2013.)
Ulkoistaminen yrityksissä tulee siis jatkamaan kasvuaan. Kansainvälisen ICT-alan tutki-
mus- ja konsultointiyritys Gartner ennustaa globaalille IT-ulkoistukselle vuotuista noin 
5,4 prosentin kasvua aina vuoden 2017 loppuun saakka. Tutkimuksen mukaan perintei-
nen IT-ulkoistusbisnes tulee vähenemään, kun taas pilvipalvelut yleistyvät, ja toisaalta 
ne asettavat myös hinnanalennuspaineita IT palveluille. Maailmanlaajuinen epävarma 
taloustilanne hidastaa kuitenkin eniten IT-ulkoistuksia. Varsinkin ensimmäistä ulkoistus-
taan  harkitsevat  yritykset  viivyttävät  investointia  johtuen  talouden  epävarmuudesta. 
Kiinteät palveluhinnat korvautuvat käyttöön ja kulutukseen perustuvilla hinnoittelumal-
leilla. (Overby 2013a, hakupäivä 13.10.2013.)
Ulkoistuspartneria hakevat yritykset eivät enää pidä tärkeimpänä kriteerinä hintaa, vaan 
ne kokevat tärkeämmäksi partnerin ketteryyden, joustavuuden, reagointikyvyn sekä luo-
tettavuuden. Näitä ominaisuuksia on nimenomaan pienillä ja keskisuurilla palveluntar-
joajilla. Ne tulevatkin pärjäämään ulkoistusmarkkinoilla suuria palveluntarjoajia parem-
min, varsinkin kun puhutaan pienten ja keskisuurten yritysten markkinoista. Ulkoistajil-
le  hinnan  sijaan  tärkeämmäksi  tulee  saada  enemmän  vastinetta  rahoilleen.  (Overby 
2013b, hakupäivä 12.10.2013.)
Kyky pystyä räätälöimään palvelu asiakkaan mukaan antaa tulevaisuudessa selvän kil-
pailuedun. Usein juuri pienillä ja keskisuurilla palveluntarjoajilla on mahdollisuus eri-
koistua johonkin kapeaan sektoriin,  ja ne pystyvät  sopeutumaan asiakkaan tarpeisiin 
suuria palveluntarjoajia paremmin. Nämä palveluntuottajat ovat myös innovatiivisia, ei-
vät pelkää riskinottoa, vaan ovat usein ensimmäisenä kokeilemassa esimerkiksi uusia 
hinnoittelumalleja.  (Overby 2013b, hakupäivä 12.10.2013.)
Konsulttiyhtiö Everest Groupin tekemän tutkimuksen mukaan uusia palvelukeskuksia 
perustettiin vuoden 2013 ensimmäisellä neljänneksellä huomattavasti vähemmän kuin 
edellisellä neljänneksellä. Palveluntarjoajat perustivat tuona aikana enemmän uusia ons-
hore-palvelukeskuksia kuin offshore-keskuksia, ja se on merkittävä muutos edelliseen 
vuoden loppuneljännekseen verrattuna. Onshore-toiminta on yleisempää Yhdysvallois-
sa, joskin jonkin verran kasvua on havaittavissa myös Länsi-Euroopassa. Vaikka uusia 
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offshore-palvelukeskuksia ei perustettu, jatkavat silti jo olemassa olevat keskukset uu-
den työvoiman palkkaamista. Tämä tuskin on siis merkki siitä, että offshore-keskuksia 
oltaisiin vähentämässä. Pienemmät onshore-palvelukeskukset keskittyvät asiakas-sensi-
tiivisiin prosesseihin, joiden hoitaminen maantieteellisesti kauempaa olisi vaikeaa. Mo-
net uudet palvelukeskukset onkin perustettu nimenomaan asiakas-spesifisistä tarpeista 
johtuen. Onshore-palvelukeskuksissa palkka- ja toimintakustannukset ovat korkeammat, 
lisäksi  haasteita  tuo  työvoiman  korkea  vaihtuvuus  verrattuna  offshore-keskuksiin. 
(Overby 2013c, hakupäivä 12.10.2013.)
Tulevaisuudessa on ratkaisevan tärkeää, että palveluntarjoaja pystyy tarjoamaan asiak-
kaalle uusia vaihtoehtoja yhteydenpitoon. Vielä vähän ennen 2010-lukua asiakkaat tyy-
tyivät pelkkään ääneen perustuvaan ratkaisuun, eli puhelimen käyttöön yhteydenpitovä-
lineenä, mutta nykypäivänä halutaan uusia kanavia kuten esimerkiksi sosiaalinen media, 
sähköposti, chattaus ja pikaviestimet (Titcomb 2013, hakupäivä 21.10.2013).
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3 ITIL
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) on IT-prosessikehys, joka muo-
dostuu maailmanlaajuisesti testatuista ja hyviksi havaituista parhaista käytännöistä (Best 
Practices). Nämä käytännöt kattavat IT-palveluiden suunnittelun, toimittamisen sekä IT-
infrastruktuurin hallinnan ja johtamisen. (itSMF 2013, hakupäivä 1.11.2013.)
Ensimmäinen ITIL-kokoelma ilmestyi jo 1980-luvulla alunperin Englannin hallituksen 
aloitteesta, ja tuoreimmat päivitykset versionumeroon 3 (v3) on julkaistu vuonna 2011. 
ITIL v3 koostuu viidestä julkaisusta: Palvelustrategia (Service Strategy), Palvelusuun-
nittelu (Service Design), Palvelutransitio (Service Transition), Palvelutuotanto (Servi-
ce Operation)  ja  Jatkuva palvelun parantaminen (Continual  Service Improvement). 
Nämä viisi julkaisua muodostavat palvelutuotannon koko elinkaaren (kuvio 1). (itSMF 
2013, hakupäivä 1.11.2013.)
Kuvio 1. ITIL elinkaarimalli (OGC 2011a, 22, hakupäivä 29.5.2013)
Palvelustrategian keskeinen tehtävä on opastaa organisaatiota hyödyntämään palvelun-
hallintatoimintojaan niin,  että ne tuottavat tehokkaasti  lisäarvoa asiakkaalle.  Palvelu-
suunnittelu muuttaa suunnitelmat ja tavoitteet toimenpiteiksi.  Palvelutransitio näyttää 
kuinka suunnitteluvaihe täyttää suunnitellun strategian, ja miten se voidaan tehokkaasti 
toteuttaa  (muutoksenhallinta  on  tärkeä  osa  palvelutransitio-vaihetta).  Palvelutuotanto 
käsittää ohjeistuksen jokapäiväiseen palvelunhallintaan, eli  pitää sisällään myös Service 
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Desk -palvelun.  Jatkuva palvelun parantaminen keskittyy palveluiden mittaamiseen ja 
suorituskyvyn parantamiseen koko palvelutuotannon elinkaaren aikana.  (Mobarhan & 
Rahman & Majidi 2011, 3, hakupäivä 14.11.2013.)
Tietotekniikan liiton vuonna 2012 julkaiseman IT-barometrin mukaan niin kutsutuista 
Best Practice -menetelmistä ITIL on vastaajien organisaatioissa ylivoimaisesti  eniten 
käytössä. ITIL:in osuus oli myös kasvanut eniten verrattuna edelliseen vuoteen 2011. 
Tutkimuksessa ei arvioitu sitä, kuinka laajasti menetelmät ovat organisaatioissa käytös-
sä. (Tietotekniikan liitto ry 2012, 40 - 41, hakupäivä 6.10.2013.)
Yrityksen ei tarvitse ottaa käyttöön kaikkia ITIL:in prosesseja, vaan niistä voi valita ne, 
jotka parhaiten yritykselle sopivat ja soveltaa niitä edelleen oman tarpeen mukaan. Ul-
koistamisessa ITIL:in käytöstä on hyötyä niin asiakkaalle kuin palveluntarjoajallekin. 
Usein ongelmana ulkoistuksissa on se, että osapuolten välillä on väärinkäsityksiä kos-
kien odotuksia ja tavoitteita. Yhteinen kieli eli ITIL auttaa partnereita kommunikoimaan 
ja sitä kautta ymmärtämään toisiaan paremmin.
Tapaustutkimuksen, jonka kohteena oli The Center of Information and Communication 
Technology, mukaan erityisesti seuraavat ITIL:in prosessit soveltuvat ulkoistamisen hal-
lintaan:
• Tapahtumanhallinta (Incident Management, kuuluu Palvelutuotanto-vaiheeseen) 
vastaa kaikkien käyttäjien raportoimien häiriöiden, kysymysten ja tiedusteluiden 
hallinnasta. Yksi päätavoitteista on, että palvelutuotanto palautetaan normaaliksi 
mahdollisimman pian häiriön jälkeen.
• Ongelmanhallinta (Problem Management,  kuuluu Palvelutuotanto-vaiheeseen) 
tutkii tapahtumien taustalla olevat syyt ja pyrkii estämään samankaltaisten ta-
pahtumien toistumisen.
• Taloushallinto (Financial Management, kuuluu Palvelustrategia-vaiheeseen) aut-
taa  asiakasta  määrittämään kulut,  parantamaan budjetointi-prosessia,  tunnista-
maan kulut, jotka ovat korkeammat kuin mitä odotettiin, löytämään alueet, joilla 
olisi mahdollista alentaa kuluja, tunnistamaan kulujen aiheuttajat sekä ottamaan 
käyttöön kustannusseuranta. Tämän prosessin tuotos toimii syötteenä palveluta-
sonhallinnalle.
• Riskienhallinta (Risk  Management,  on  osa  koko  palvelun  elinkaarta)  vastaa 
mahdollisten riskien tunnistamisesta ja niiden hallinnasta.
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• Palvelutasonhallinta (Service  Level  Management,  kuuluu  Palvelusuunnittelu-
vaiheeseen)  on yksi  tärkeimmistä  palvelunhallinnan prosesseista,  ja se  vastaa 
palvelutason tavoitteiden ja vastuualueiden sopimisesta ja dokumentoinnista. Ta-
pahtuman- ja ongelmanhallinnan prosesseista saadut syötteet auttavat määrittele-
mään yhä selkeämmän palvelutasosopimuksen. Palvelutasonhallinnan tarkoitus 
on varmistaa, että kaikki palvelut ja niiden suorituskyky tulevat mitatuiksi yh-
denmukaisella tavalla läpi koko IT-organisaation. Se varmistaa myös, että tuote-
tut raportit vastaavat tarpeita.
• Toimittajahallinta (Supplier  Management,  kuuluu  Palvelusuunnittelu-vaihee-
seen) on prosessi, joka hallinnoi toimittajia ja heidän palvelujaan ja varmistaa, 
että toimittajat täyttävät ne tavoitteet, mitkä on asetettu sopimuksiin. Näillä toi-
milla varmistetaan siis, että asiakas saa rahoilleen vastinetta.
• Muutoksenhallinta (Change  Management,  kuuluu  Palvelutransitio-vaiheeseen) 
varmistaa, että kaikkiin muutoksiin on varauduttu, ja on tehty hyvät suunnitel-
mat niiden varalta. Näin vältytään projektissa lisäajalta ja -kustannuksilta.
• Tietoturvan hallinta (Information Security Management, kuuluu Palvelusuunnit-
telu-vaiheeseen) on prosessi, joka varmistaa sen, että tietoturva on sekä otettu 
käyttöön että tehokkaasti hallinnoitu kaikissa palveluissa. 
• Palvelun arviointi (Service Evaluation, on osa koko palvelun elinkaarta) on pro-
sessi, joka auttaa näkemään onko palvelun suorituskyky ja arvo hyväksyttävissä 
sekä arvioi palvelun laatua säännöllisesti.
(Mobarhan ym. 2011, 4 - 5, hakupäivä 14.11.2013.)
Tapahtumanhallinta ja ongelmanhallinta ovat ne kaksi ITIL-prosessia, jotka tulisi ottaa 
yrityksessä käyttöön ensimmäisinä, sillä niiden avulla voi saavuttaa pienellä ponnistuk-
sella välitöntä hyötyä. Näiden prosessien avulla voidaan myös rekisteröidä kaikki tapah-
tumat ja ongelmat mitkä liittyvät ulkoistamiseen, ja näin ne voidaan yrittää välttää seu-
raavalla ulkoistamiskierroksella. (Mobarhan ym. 2011, 4, hakupäivä 14.11.2013.)
Näistä edellä mainituista prosesseista olen ottanut tähän työhön tarkemmalla tasolla mu-
kaan tapahtumanhallinnan, ongelmanhallinnan, palvelutasonhallinnan sekä lisäksi jatku-
va palvelun parantaminen -prosessin. Näistä prosesseista en ole ottanut mukaan kaikkia 
niihin liittyviä  asioita,  vaan olen poiminut  mielestäni  olennaisimmat työhön liittyvät 
kohdat.
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3.1 Tapahtumanhallinta ja ongelmanhallinta
ITIL:in mukaan tapahtumaksi (incident) voidaan lukea ennalta suunnittelematon kes-
keytys IT-palvelussa, palvelun laadun heikkeneminen tai vika jossain laitteiston osassa, 
mikä ei vielä ole vaikuttanut palveluun. Tapahtumanhallinta on prosessi, joka käsittelee 
kaikki tapahtumiin liittyvät viat ja kysymykset. Sen pääasiallisena tehtävänä on palaut-
taa häiriön jälkeen normaali palvelutuotanto mahdollisimman nopeasti ja minimoida sen 
haitalliset vaikutukset liiketoimintaan. (OGC 2011a, 86, hakupäivä 29.5.2013.)
Tapahtumanhallinnassa tärkeitä asioita, joihin täytyy kiinnittää huomiota, ovat aikatau-
lut, tapahtuma-mallit sekä laajavaikutteiset häiriöt. Kaikille tapahtumanhallinnan tasoil-
le täytyy määritellä aikataulut, jotka perustuvat palvelutasosopimukseen määriteltyihin 
vasteaika- ja ratkaisutavoitteisiin, ja kaikkien tukihenkilöiden tulee olla tietoisia näistä 
aikatauluista. Tapahtuma-mallit ovat ennalta sovittuja menettelyohjeita tietyntyyppisten 
tapahtumien käsittelyyn. Hyödyllisimmillään mallit ovat silloin, kun halutaan automati-
soida  tapahtumien  käsittelyä.  Mallit  voivat  auttaa  tukihenkilöstöä  myös  tapahtuman 
prioriteettitason määrittämisessä. Tapahtuma-mallissa tulisi määritellä kyseisen tapahtu-
matyypin kaikki vaiheet kronologisessa järjestyksessä, vastuualueet, aikataulut, rajat ta-
pahtuman käsittelyn päättämiselle, eskalointi-prosessin vaiheet sekä kaikki muut mah-
dolliset tärkeät tiedot (etenkin turvallisuuteen liittyvissä tapahtumissa). Jokainen organi-
saatio määrittelee mitkä ovat sille laajavaikutteisia häiriöitä, eli niitä joilla on merkittävä 
vaikutus käyttäjiin tai koko liiketoiminnalle. Näille häiriöille täytyy määritellä erikseen 
toimintamallit aikatauluineen ja vastuuhenkilöineen. (OGC 2011a, 87 – 88, hakupäivä 
29.5.2013.)
Tapahtumanhallinta-prosessiin kuuluu tapahtuman tunnistaminen, kirjaaminen, luokitte-
lu, priorisointi, alustava vianmääritys, eskalointi, tutkimus ja vianmääritys, ratkaisu ja 
toipuminen sekä lopuksi sulkeminen. SD voi saada tiedon tapahtumasta monella eri ta-
valla, esimerkiksi sähköpostilla tai puhelimitse. Yleensä käytössä on jokin palvelunhal-
lintaohjelma. Kaikki tarvittavat ensi hetken tiedot tapahtumasta ja tiedot siihen jatkossa 
liittyvistä toimenpiteistä täytyy kirjata järjestelmään. Tapahtuman luokittelu auttaa esi-
merkiksi sen eskaloinnissa ja priorisoinnissa. Tapahtuman priorisointi voi perustua sen 
vaikutukseen tai ratkaisun kiireellisyyteen (taulukko 1), mutta myös taloudellisten me-
netysten määrään tai lainsäädännöllisiin asioihin. Jokaiselle priorisointikoodille asete-
taan tapahtuman ratkaisuaikataulut, jotka on sovittu palvelutasosopimuksessa. Alusta-
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valla  vianmäärityksellä  SD  pyrkii  ratkaisemaan  tapahtuman  esimerkiksi  käyttämällä 
apuna tunnettujen virheiden tietokantaa. Mikäli SD ei löydä ratkaisua, tapahtuma eska-
loidaan seuraavalle tukitasolle, joka puolestaan eskaloi sen edelleen seuraavalle tasolle, 
mikäli ratkaisua ei löydy. Kun tapahtuma on ratkaistu, SD (jolla tapahtuman omistus on 
säilynyt koko palvelun ajan) varmistaa käyttäjältä hänen tyytyväisyytensä ratkaisuun ja 
vasta sen jälkeen sulkee tapahtuman. Tapahtuman sulkemisen jälkeen voidaan suorittaa 
myös käyttäjätyytyväisyys-kysely koskien palvelutapahtumaa. (OGC 2011a, 90 -  99, 
hakupäivä 29.5.2013.)
Taulukko 1.  Esimerkki  tapahtuman priorisointikaaviosta  (OGC 2011a, 95,  hakupäivä 
29.5.2013)
Seuraaviin tekijöihin kannattaa kiinnittää huomiota, sillä ne ovat tärkeitä tapahtuman-
hallinta-prosessin onnistumiselle:
• Hyvä SD on avain onnistuneelle tapahtumanhallinnalle
• Selkeästi määritellyt tavoitteet
• Pätevä, asiakaskeskeinen ja tekninen tukihenkilöstö, jolla on oikea osaa-
mistaso prosessin jokaisella tasolla
• Integroitu työkalu tukiprosessin hallintaan
• Sisäinen ja ulkoinen hallintasopimus, jotka pystyvät vaikuttamaan ja oh-
jaamaan koko tukihenkilöstön toimintaa
(OGC 2011a, 103, hakupäivä 29.5.2013.)
ITIL:in määritelmän mukaan ongelma (problem) on yhden tai useamman tapahtuman 
aiheuttaja. Ongelmanhallinta pitää sisällään lähes samat vaiheet kuin edellä kuvattu ta-
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pahtumanhallinta. Myös ongelmat kirjataan, luokitellaan, priorisoidaan, tutkitaan ja teh-
dään vianmääritys, ratkaistaan sekä lopuksi suljetaan. Lisäksi ongelman vianmäärityk-
sen valmistuttua ylläpidetään tunnettujen virheiden tietokantaa, jota tapahtumanhallinta-
vaiheessa  voidaan  myöhemmin  käyttää  hyväksi. (OGC  2011a,  111,  hakupäivä 
29.5.2013.)
Tunnettujen virheiden tietokantaan tallennetaan kaikki aikaisemmat tapahtumat ja on-
gelmat. Kun kannasta löytyy tieto kuinka ongelma selvitettiin, nopeuttaa se ongelman 
toistuessa sekä vianmääritystä että ratkaisemista. Jokaisesta ongelmasta täytyy kirjata 
ylös tarkat tiedot, jotta saavutetaan mahdollisimman suuri hyöty. (OGC 2011a, 123, ha-
kupäivä 29.5.2013.)
3.2 Palvelutasonhallinta
Palvelutasosopimus on tärkeä osa palvelutasonhallintaa. Se on sopimus palveluntarjoa-
jan ja asiakkaan välillä, jossa määritellään tärkeimmät palvelutavoitteet sekä molempien 
osapuolten vastuut. Jotta saavutetaan molempia osapuolia hyödyttävä sopimus, täytyy 
osapuolten välille kehittyä vilpitön kumppanuussuhde. Mikäli siihen ei päästä, osapuo-
let voivat alkaa syyttelemään toisiaan, ja tällä estetään palvelun laadun parantaminen. 
Palvelutasosopimukseen ei  pidä sisällyttää mitään sellaista  mitä  ei  voida tehokkaasti 
seurata ja mitata. (OGC 2011b, 111, hakupäivä 29.5.2013.)
Palvelutasonhallinnan tavoitteena on varmistaa, että kaikissa palveluissa saavutetaan so-
vitut palvelutasot. Ennakoivaa mittausta käytetään palvelutason mahdollisten parannus-
ten etsimiseen ja käyttöönottamiseen. Prosessin tehtävänä on palvelutason määrittely, 
dokumentointi, seuraaminen, mittaaminen, raportointi ja arviointi. Lisäksi pyritään pa-
rantamaan asiakkaan ja  palveluntarjoajan  suhdetta  sekä  keskinäistä  kommunikointia. 
Palvelutasonhallinnan yksi tavoitteista on myös seurata ja parantaa asiakkaan tyytyväi-
syyttä palvelun laadun suhteen. Asiakkaalla ja palveluntarjoajalla täytyy olla selkeät ja 
yksiselitteiset odotukset palvelutasosta. (OGC 2011b, 109, hakupäivä 29.5.2013.)
Palvelutasosopimukseen liittyvät raportointimenettelyt sovitaan yhteisesti. On tärkeää, 
että raportointi on säännöllistä. Mikäli mahdollista, myös poikkeustilanteista tulisi ra-
portoida aina. Raportointiin liittyvien katselmus-palaverien aikataulutus sekä  muotosei-
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kat sovitaan osapuolten kesken palvelutasosopimuksessa. Raportit tulee toimittaa sovi-
tuille henkilöille muutamaa päivää ennen näitä palavereita, jotta niihin ehditään tutustua 
ja myös miettiä etukäteen mahdolliset kysymykset. (OGC 2011b, 122 - 123, hakupäivä 
29.5.2013.)
3.3 Jatkuva palvelun parantaminen
Jatkuva palvelun parantaminen -prosessi kuuluu osaksi jokaista palvelun elinkaaren vai-
hetta. Se keskittyy suorituskyvyn lisäämiseen, tehokkuuden maksimointiin ja palvelu-
kustannusten optimointiin.
ITIL määrittelee kriittisen menestystekijän (Critical Success Factor) asiaksi, jonka täy-
tyy tapahtua,  että palvelu,  prosessi,  suunnitelma tai  jokin muu IT toiminto onnistuu. 
Keskeisiä  suorituskykymittareita  (Key  Performance  Indicator)  käytetään  mittaamaan 
kunkin kriittisen menestystekijän toteutumista. Määrittelemällä prosessille kriittiset me-
nestystekijät  kyetään ymmärtämään prosessin nykytilaa, huomaamaan vaadittavat pa-
rannukset sekä arvioimaan tehtyjen parannusten vaikutukset. On suositeltavaa, ettei pal-
velulla tai  prosessilla ole enempää kuin kahdesta viiteen kriittistä menestystekijää ja 
näillä kullakin kahdesta viiteen keskeistä suorituskykymittaria. Näin voidaan varmistaa 
se, että mittaaminen on hallittavissa ja tulokset ovat mielekkäitä. Palvelun alkuvaiheessa 
olisi hyvä, että mittareita olisi vain yhdestä kolmeen, ja niitä lisättäisiin sitä mukaan 
kuin prosessi kehittyy.  Mittarit voivat olla joko määrällisiä tai laadullisia. (Morris & 
Gallacher 2012, 294, hakupäivä 6.11.2013.)
Suorituskykymittareiden tulee olla relevantteja ja tuottaa hyödyllistä tietoa. Niiden täy-
tyy olla myös helposti tulkittavissa ja hallittavissa, eli niitä täytyy pystyä helposti muut-
tamaan tarpeiden mukaan. Mittareita määriteltäessä täytyy muistaa, että ne mahdollises-
ti myös ohjaavat ihmisten käyttäytymistä. (Morris & Gallacher 2012, 295, hakupäivä 
6.11.2013.)
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On olemassa kolmentyyppisiä mittareita, joita organisaation tulee asettaa tukemaan jat-
kuvan parantamisen toimintoja sekä muita palvelunhallinnan prosesseja:
• tekniset mittarit, kuten esimerkiksi käytettävyys ja tekninen suorituskyky
• prosessimittarit eli koko prosessia koskevat asiat, kuten esimerkiksi laatu ja suo-
rituskyky
• palvelumittarit, kuten esimerkiksi asiakastyytyväisyys
(Morris & Gallacher 2012, 296, hakupäivä 6.11.2013.)
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4 CASE: RENESAS MOBILE EUROPE OY
4.1 Toimeksiantajan esittely
Renesas Mobile Europe Oy aloitti toimintansa 1.12.2010. Japanilainen maailman suurin 
mikropiirien  valmistaja,  Renesas  Electronics  Corporation,  osti  Nokian  langattomien 
modeemien liiketoiminnan (Wireless Modem -yksikön) lokakuussa 2010 ja yhdisti tä-
hän  uuteen  perustettavaan  yritykseen  oman  sovellinkehityksensä.  Tuolloin  yhteensä 
1300 entistä nokialaista ja useita satoja muita Renesasin henkilöitä siirtyi perustetun ty-
täryhtiön palvelukseen. (Renesas Mobile 2013, hakupäivä 7.11.2013.)
RME:n toimiala on modeemiteknologia ja siihen liittyvä puolijohdeteknologia. Yhtiön 
pääkonttori sijaitsee Helsingissä ja Suomessa toimipisteitä on Oulussa, Salossa ja Tam-
pereella. Henkilöstöä oli maaliskuussa 2013 noin 1100 ja henkilökuntaa on Suomen li-
säksi UK:ssa, Tanskassa, Koreassa, Saksassa, Intiassa sekä Kiinassa. Ranskassa toimiva 
Renesas  Design  France  (RDF)  on  myös  osa  tytäryhtiörakennetta.  (Renesas  Mobile 
2013, hakupäivä 7.11.2013.)
Renesasin liikevaihto oli maaliskuussa 2013 163.557.000 euroa ja osakepääoma on 5 
miljardia Japanin jeniä.  Yhtiö on kokonaan emoyhtiön omistuksessa. (Taloussanomat 
2013a, hakupäivä 7.11.2013.)
Emoyhtiö yritti löytää yritykselle uutta omistajaa keväällä 2013, mutta sitä ei löytynyt, 
ja yritys päätettiin ajaa alas vuoden 2013 loppuun mennessä. Syksyllä 2013 yhdysvalta-
lainen viestintäteknologiayritys Broadcom Corporation kuitenkin osti yrityksen, ja RME 
tulee jatkamaan toimintaansa tällä uudella nimellä (Taloussanomat 2013b, hakupäivä 
7.11.2013).
Broadcom Corporation on maailman johtava puolijohderatkaisuja sekä langalliseen että 
langattomaan viestintään toimittava yritys. Yritys on perustettu vuonna 1991, ja sillä on 
henkilöstöä maailmanlaajuisesti noin 12 050. (Broadcom Corporation 2013, hakupäivä 
7.11.2013.)
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Käsittelen kohdeyritystä tässä opinnäytetyössä kuten sen tilanne oli työn hankkeistuk-
sesta sovittaessa.
4.2 Loppukäyttäjätuen nykyprosessi
Yleensä prosessikuvaus aloitetaan organisaation ylätasolta, mutta koska kohdeyritys on 
ns. startup-yritys, sillä ei ole vielä olemassa prosessikarttaa, jossa olisi kuvattuna koko 
organisaation toiminta ydin-  ja tukiprosesseineen.  Prosessikuvauksia  on tehtynä vain 
muutamasta kriittisestä prosessista. Tässä opinnäytetyössä kuvataan ulkoistetun loppu-
käyttäjätuen piirissä olevat prosessit, R&D -funktion palvelupyyntöprosessi sekä kol-
mannen osapuolen antama Lotus Notes -tuki, joten muut prosessit jäävät yrityksen it-
sensä myöhemmässä vaiheessa kuvattaviksi.
RME:n loppukäyttäjätuen nykyprosessin kuvaamisessa apuna oli yrityksen osin jo ole-
massa olevat dokumentit sekä puhelinkeskustelut ja sähköpostiviestit yrityksen edusta-
jan kanssa. Alunperin oli tarkoitus tehdä kaaviot Microsoft Visio 2013 -ohjelman kokei-
luversiolla,  mutta  en ehtinyt  viimeistelemään kaavioita ennen kuin kokeiluaika meni 
umpeen. Tästä johtuen kaaviot on tehty Microsoft PowerPoint 2010 -ohjelmalla. Valit-
sin esitystavaksi  uimaratakaavion,  jossa roolit  ovat  vasemmassa reunassa tukitasojen 
mukaan järjestettyinä. Kaaviot on tehty englanninkielellä, mutta niistä jokaisesta on teh-
ty sanallinen kuvaus suomeksi.
Kaavioissa on käytetty vakiintuneita merkintätapoja:
Aloitus / Lopetus
Tehtävä / Prosessi
Tietovirta
Päätös
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RME:n IT-tukitoiminnot voidaan jakaa kahteen osaan: in-house-tukipalveluihin ja ul-
koistettuihin tukipalveluihin. Tukitasoja on kolme (taulukko 2). 
Taulukko 2. RME:n IT-tukitoiminnot
Seuraaviin alalukuihin on sisällytetty prosessikaaviot työssä mukana olevista  proses-
seista. Jokaisen kaavion jälkeen on siihen liittyvä sanallinen kuvaus.
4.2.1 In-house-tukitoiminto
RME:n in-house-tukitoiminto kohdistuu tiiviisti liiketoimintaprosessiin liittyviin työka-
luihin. Näitä ovat tuotekehityksen käytössä olevat useat järjestelmät. Ensimmäisen ja 
toisen tukitason muodostavat Key Userit sekä IT Support. Kolmannen tason tukifunk-
tioon kuuluvat Data Centerit, jotka sijaitsevat Suomessa, Tanskassa, Intiassa ja UK:ssa. 
Niiden tehtävänä on tarjota yrityksen tietojenkäsittelypalvelut, kuten esimerkiksi var-
muuskopiointi, levytilan hallinta ja tietoliikennetoiminnot. RME:lla on Helsingin toimi-
pisteessä yrityksen oma tukihenkilö hoitamassa päivittäisiä IT-tukitoimintoja.
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R&D -tuen osalta tukipyynnöt menevät myöskin ulkoistetun SD:n kautta, mutta ne es-
kaloidaan suoraan yrityksen omalle tukihenkilöstölle (kaavio 1). 
Kaavio 1. R&D-funktion palvelupyyntöprosessi
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Katsoo löytyykö IT:n intranet-sivustolta ratkaisua  ongelmaan. 2. Käyttäjä Intranet
2. a) Ratkaisu löytyy. 16.
2. b) Ratkaisua ei löydy. 3.
3. a) Ottaa yhteyttä Service Desk:iin. 4. Käyttäjä Sähköposti
3. b) Luo Jira-tiketin; ohjaa sen suoraan asiantuntijalle, jos 
mahdollista.
Ohjattu: 8.
Ei ohjattu: 7.
Käyttäjä Jira-ohjelmisto
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4. Luo palvelupyynnön. 5. Service Desk
5. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
6. Service Desk Sähköposti
6. Luo tiketin automaattisesti RME:n Jira-ohjelmiston 
palvelupyyntöpooliin.
7.
7. Tarkastaa tiketin ja ohjaa sen vastaavalle asiantuntijalle. 8. Duty officer /
RME IT support
Sähköposti
8. Tarkastaa tiketin. 9. 2. tason asiantuntija Jira-ohjelmisto
9. Yrittää ratkaista ongelman. 10. 2. tason asiantuntija
10. a) Ongelma ratkaistu. 15.
10. b) Ongelmaa ei  ratkaistu. 11.
11. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle Jira-
järjestelmässä.
12. 2. tason asiantuntija Jira-ohjelmisto
12. Tarkastaa tiketin. 13. 3. tason asiantuntija
13. Ratkaisee ongelman. 14. 3. tason asiantuntija
14.  Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen käyttäjän 
hyväksymisen jälkeen.
16. 3. tason asiantuntija
15. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen käyttäjän 
hyväksymisen jälkeen.
16. 2. tason asiantuntija
16. Saa ratkaisun ongelmaan. Käyttäjä
4.2.2 Ulkoistettu loppukäyttäjätuki
Käynnistäessään toimintaa RME tarvitsi 24/7 -tukipalvelun, joka tarjoaisi tukea useissa 
maissa ympäri maailman. Yritys päätyi IT-peruspalvelutuotannon ulkoistamiseen, koska 
omaa henkilökuntaa oli rajallisesti ja sen haluttiin hoitavan liiketoiminnan ydintoimin-
toihin liittyvien sovellusten kehityksen ja tukitoiminnan. Tärkeimmäksi tavoitteeksi ul-
koistamiselle nousi halu keskittyä omaan ydinosaamiseen. Ulkoistettavat tukipalvelut 
rajattiin nimenomaan niihin palveluihin, jotka eivät kuuluneet yrityksen ydinosaamisen 
piiriin eli eivät vaatineet erityistä liiketoiminnan tuntemusta ja toisaalta niihin palvelui-
hin, joita tarvittiin 24/7 -aikana. Ulkoistetun SD-tuen piirissä on noin 1200 RME:n lop-
pukäyttäjää.
Yrityksen ulkoistettu tukitoiminta koostuu SD-palveluista, on-site-tukitoiminnoista sekä 
kolmannen osapuolen tarjoamista sovellus- ja infratukitoiminnoista.  SD:n palvelupis-
teen sijaintimaa on Intia, mutta on-site-tukihenkilöstö on Suomesta. Yrityksellä on Ou-
lussa paikan päällä palveluntarjoajan on-site-tukihenkilö, koska loppukäyttäjiä on lähes 
800. Muihin toimipisteisiin tukihenkilö tulee kutsuttaessa. Kuten aiemmin jo mainitsin, 
Helsingissä on paikan päällä yrityksen oma tukihenkilö.
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Ulkoistettuun SD-palveluun kuuluu:
• Yleiset tukipyynnöt; Generic support issues (kaavio 2)
• Käyttäjätilien hallinta;  User Accounts (kaavio 3) ja Access right management 
(kaavio 4)
• SharePoint -tuki (kaavio 5)
• Sovellusten asennus (kaavio 6)
Kaavio 2. Yleisten tukipyyntöjen palvelupyyntöprosessi
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Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Katsoo löytyykö IT:n intranet-sivustolta ratkaisua  ongelmaan. 2. Käyttäjä Intranet
2. a) Ratkaisu löytyy. 18.
2. b) Ratkaisua ei löydy. 3.
3. Ottaa yhteyttä Service Desk:iin. 4. Käyttäjä Sähköposti
4. Luo palvelupyynnön. 5. Service Desk
5. Yrittää ratkaista ongelman. 6. Service Desk
6. a) Ongelma ratkaistu. 17.
6. b) Ongelma ei ratkaistu. 7.
7. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
8. Service Desk Sähköposti
8. Luo tiketin automaattisesti RME:n Jira-ohjelmiston 
palvelupyyntöpooliin.
9. Jira-ohjelmisto
9. Tarkastaa tiketin ja ohjaa sen vastaavalle asiantuntijalle. 10. Duty officer /
RME IT support
Jira-ohjelmisto
10. Yrittää ratkaista ongelman. 11. 2. tason asiantuntija
11. a) Ongelma ratkaistu. 16.
11. b) Ongelmaa ei  ratkaistu. 12.
12. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
13. 2. tason asiantuntija Sähköposti
13. Vastaanottaa pyynnön. 14. 3. tason asiantuntija
14. Ratkaisee ongelman. 15. 3. tason asiantuntija
15. Ilmoittaa Service Desk:ille. 17. 3. tason asiantuntija
16. Ilmoittaa Service Desk:ille. 17. 2. tason asiantuntija
17. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen. 18. Service Desk
18. Saa ratkaisun ongelmaan. Käyttäjä
Yleisillä tukipyynnöillä tarkoitetaan pyyntöjä, jotka koskevat tavanomaisia yrityksessä 
käytössä olevia sovelluksia kuten sähköposti, toimisto-ohjelmat, chatit, browserit sekä 
dokumenttienhallintaohjelma.
Käyttäjätilien luomisessa prosessi käynnistyy, kun työntekijän tiedot syötetään henkilös-
töosaston Saima-ohjelmistoon (kaavio 3). Sieltä tiedot siirtyvät automaattisesti kerran 
päivässä Microsoft Forefront Identity Manager (FIM) -järjestelmään, jossa henkilö liite-
tään ennalta määriteltyjen kriteerien perusteella tiettyyn ryhmään / ryhmiin. 
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Kaavio 3. Käyttäjätilien luominen
RMAD, SharePoint, sähköposti, wikit ja niin edelleen:
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Lähettää pyynnön RMAD-tilistä sekä sähköpostitunnuksista. 2. Linjamanageri Sähköposti
2. Luo palvelupyynnön RME IT-supportille. 3. Service Desk
3. Vastaanottaa palvelupyynnön, luo RMAD-tilin FIM:iin, 
lähettää pyynnön sähköpostitunnuksista eteenpäin TDC:lle.
4. RME IT Support
4. Lähettää automaattisesti FIM:ista RMAD-tilin ja salasanan 
linjamanagerille.
5.
5. Vastaanottaa pyynnön , luo sähköpostitunnuksen, ilmoittaa 
linjamanagerille.
6. 3. osapuolen edustaja Sähköposti
6. Vastaanottaa RMAD-tilin, sähköpostitunnuksen ja salasanan, 
ilmoittaa käyttäjälle.
7. Linjamanageri
7. Vastaanottaa RMAD-tilin, sähköpostitunnuksen ja salasanan. Käyttäjä
Lotus Notes:
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Hyväksyy pyynnön Notes-käyttäjätunnuksista. 2. Linjamanageri
2. Rekisteröityy DL_NOTES_USERS_ALL -ryhmään FIM:issa. 3. Käyttäjä FIM
3. FIM → Notes-LDAP 4. FIM, Notes
4. Luo Notes-käyttäjätunnuksen ja ilmoittaa käyttäjälle. 5. 3. osapuolen edustaja Notes
5. Vastaanottaa Notes-käyttäjätunnuksen. Käyttäjä
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Kaavio 4. Käyttäjäoikeuksien hallinta
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Ottaa yhteyttä Service Deskiin saadakseen käyttöoikeuksia. 2. Käyttäjä Sähköposti
2. Luo palvelupyynnön 3. Service Desk
3. Katsoo löytyykö QA-sivuilta ratkaisua ongelmaan. 4. Service Desk
4. a) Käyttöoikeudet kunnossa. 14.
4. b) Käyttöoikeudet eivät kunnossa. 5.
5. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
6. Service Desk Sähköposti
6. Tarkastaa tiketin. 7. FIM support
7. Yrittää ratkaista ongelman. 8. 2. tason asiantuntija
8. a) Käyttöoikeudet kunnossa. 13.
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8. b) Käyttöoikeudet eivät kunnossa. 9.
9. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
10. 2. tason asiantuntija Sähköposti
10. Vastaanottaa pyynnön. 11. 3. tason asiantuntija
11. Korjaa käyttäjän HR-tiedot. 12. 3. tason asiantuntija HR-järjestelmä: 
Saima
12. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen käyttäjän 
hyväksynnän jälkeen.
15. 3. tason asiantuntija
13. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen käyttäjän 
hyväksynnän jälkeen.
15. 3. tason asiantuntija
14. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen. 15. Service Desk
15. Saa käyttöoikeudet. Käyttäjä
Käyttöoikeudet on määritelty FIM:iin ryhmittäin ja niitä päivitetään sekä SD:n että yri-
tyksen oman tukihenkilöstön toimesta (kaavio 4). Kolmannella tukitasolla henkilön tie-
toja  päivitetään  henkilöstöhallinnon  järjestelmään,  josta  ne  siirtyvät  eteenpäin  kuten 
kaaviossa 4 on esitetty.
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Kaavio 5. SharePoint -ohjelmaan liittyvät palvelupyynnöt
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Katsoo löytyykö IT:n intranet-sivustolta ratkaisua ongelmaan. 2. Käyttäjä Intranet
2. a) Ratkaisu löytyy 18.
2. b) Ratkaisua ei löydy 3.
3. Ottaa yhteyttä Service Desk:iin 4. Käyttäjä Sähköposti
4. Luo palvelupyynnön 5. Service Desk
5. Katsoo löytyykö QA-sivuilta ratkaisua ongelmaan. 6. Service Desk
6. a) Ongelma ratkaistu. 17.
6. b) Ongelma ei ratkaistu. 7.
7. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
8. Service Desk Sähköposti
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8. Luo tiketin automaattisesti RME:n Jira-ohjelmiston 
palvelupyyntöpooliin.
9. Jira-ohjelmisto
9. Tarkastaa tiketin ja ohjaa sen vastaavalle asiantuntijalle. 10. Duty officer /
RME IT support
Jira-ohjelmisto
10. Yrittää ratkaista ongelman. 11. 2. tason asiantuntija
11. a) Ongelma ratkaistu. 16.
11. b) Ongelmaa ei  ratkaistu. 12.
12. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
13. 2. tason asiantuntija Sähköposti
13. Vastaanottaa pyynnön. 14. 3. tason asiantuntija
14. Ratkaisee ongelman. 15. 3. tason asiantuntija
15. Ilmoittaa Service Desk:ille. 17. 3. tason asiantuntija
16. Ilmoittaa Service Desk:ille. 17. 2. tason asiantuntija
17. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen. 18. Service Desk
18. Saa ratkaisun ongelmaan. Käyttäjä
Käyttäjä voi asentaa itse niin sanotut yrityslisenssiohjelmat, mutta muut ohjelmat asen-
taa SD etäpalveluna linjamanagerin antaman luvan jälkeen. Tarvittaessa SD pyytää pai-
kan päälle on-site-tukihenkilön, joka suorittaa asennuksen.
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Kaavio 6. Sovellusten asennus
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Pyytää esimieheltä luvan, mikäli ohjelma ei ole yrityslisenssi-
sovellus, Pyytää sovellusta Service Desk:istä.
2. Käyttäjä Sähköposti
2. Luo palvelupyynnön. 3. Service Desk
3. Asentaa sovelluksen etäpalveluna tai opastaa käyttäjää 
asennuksessa.
4. Service Desk
4. a) Asennus suoritettu. 8.
4. b) Asennusta ei suoritettu. 5.
5. Siirtää palvelupyynnön seuraavalle tukitasolle lähettämällä 
sähköpostiviestin.
6. Service Desk Sähköposti
6. Asentaa sovelluksen. 7. On-site-support
7. Ilmoittaa Service Desk:ille. 8. On-site-support
8. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen. 9. Service Desk
9. Sovellus asennettu.
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Kaavio 7. Lotus Notes -sovellukseen liittyvät palvelupyynnöt
Vaihe Seuraava vaihe Kuka tekee Väline
1. Katsoo löytyykö IT:n intranet-sivustolta ratkaisua  ongelmaan. 2. Käyttäjä Intranet
2. a) Ratkaisu löytyy. 6.
2. b) Ratkaisua ei löydy. 3.
3. Lähettää sähköpostiviestin osoitteeseen 
rm.support@ixonos.com.
4. Käyttäjä Sähköposti
4. Ratkaisee ongelman. 5. 3. osapuolen edustaja
5. Ilmoittaa käyttäjälle ja sulkee tapauksen. 6. 3. osapuolen edustaja
6. Saa ratkaisun ongelmaan. Käyttäjä
Lotus Notes -tukipalvelu on kolmannen osapuolen tarjoama palvelu, mutta kaikki palve-
lupyynnöt kulkevat SD:n kautta (kaavio 7).
4.3 Kyselytutkimus
Kyselyillä pyrin selvittämään RME:n henkilöstön kokemukset nykyisen palveluntarjoa-
jan palveluista sekä myös palveluntarjoajan näkemyksen asiakassuhteesta.
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Kysely lähetettiin RME:n 22:lle IT-loppukäyttäjälle (liite 1), IT-päällikölle (liite 2) sekä 
loppukäyttäjätuen päällikölle (liite 3). Palveluntarjoajan puolelta kysely lähetettiin SD:n 
esimiehelle (liite 4). Koska SD on tärkein yhteydenottopiste ulkoistajan ja ulkoistuspart-
nerin välillä, tarkoitus oli lähettää kysely myös viidelle Intiassa loppukäyttäjätukea anta-
valle henkilölle. Valitettavasti palveluntarjoaja ei jostain syystä halunnut, että henkilöstö 
osallistuu kyselyyn. Syytä siihen voi vain arvailla; ehkä se oli sopimuksen tämänhetki-
nen omistajanvaihdoksesta johtuva epävarma tilanne. Palveluntarjoajan päivittäistä tu-
kea antavien henkilöiden vastausten puuttuminen tarkoitti sitä, että itse päivittäisen tuki-
palvelun arviointi jäi pelkästään kohdeyrityksen loppukäyttäjien vastausten varaan. Vas-
tausaikaa oli noin 5 päivää, mukaan lukien kohdalle osunut viikonloppu. Loppukäyttä-
jistä suurin osa vastasi muutaman päivän sisällä, mutta muutamalle lähetettiin muistu-
tusviesti pyydettynä vastauspäivänä, jonka johdosta saatiin vielä lisävastauksia.
Kyselyillä  IT-loppukäyttäjille  sekä  palveluntarjoajan  tukihenkilöstölle  pyrin  saamaan 
selville mahdolliset ongelmat palvelussa ja niiden syyt. Koska loppukäyttäjätukea anta-
vilta henkilöiltä ei saatu vastauksia, mahdollisten ongelmien syiden selvittely pohjautuu 
pelkästään oman analyysini varaan. Kyselyillä RME:n IT-päällikölle, loppukäyttäjätuen 
päällikölle sekä palveluntarjoajan esimiehelle pyrin saamaan selville miksi ja miten ul-
koistaminen tapahtui sekä selvittämään heidän näkemyksensä palvelun toimivuudesta. 
Kyselyitä oli 5 erilaista, eli kullekin kohderyhmälle tehtiin osin erisisältöiset kyselyt.
Loppukäyttäjille  suunnattu  kysely  oli  puolistrukturoitu.  Se  koostui  pääasiassa 
valinta-/monivalintakysymyksistä, mutta mukana oli myös vapaan kommentin mahdol-
lisuus. Mielestäni valmiit  vaihtoehdot auttoivat osaltaan vastaajaa nopeaan vastaami-
seen. Kohdeyrityksen IT-päällikölle, sekä loppukäyttäjätuen päällikölle suunnatut kyse-
lyt  sisälsivät  enemmän avoimia kysymyksiä.  Näihin kyselyihin  minulla  ei  ollut  val-
miuksia laittaa valmiita vastausvaihtoehtoja, ja avoimella vastauksella pyrin saamaan 
esille kaiken aiheeseen liittyvän. Niissä kysymyksissä, joihin ei mielestäni sopinut raja-
tut valmiit vaihtoehdot, käytin matriisi/monivalintamatriisia ja Likertin asteikkoon (täy-
sin samaa mieltä – täysin eri mieltä) perustuvaa kysymystyyppiä. Monen kysymyksen 
vastausvaihtoehdoissa oli  mukana ”en osaa sanoa”, mutta harkitsin sitä jokaisessa kysy-
myksessä erikseen, koska mielestäni se antaa vastaajalle liian helposti tilaisuuden olla 
perehtymättä itse kysymykseen tarkemmin. Kysymykset hyväksytettiin kohdeyrityksen 
edustajilla ennen lähettämistä.
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Kyselyt tehtiin nettikyselyinä Webropol-kyselyohjelmalla. Webropol on helppokäyttöi-
nen sovellus, jolla pystyy tekemään monipuolisia kyselyitä sekä myös erilaisia raportte-
ja ja analyyseja. Sovellus on maksullinen, mutta sain käyttööni väliaikaiset tunnukset 
koulun kautta. 
Vastauksia tuli RME:n loppukäyttäjiltä yhteensä 17, joten vastausprosentti oli 77. Vas-
taajista 5 työskenteli tukifunktioissa ja 12 tuotekehityksessä. Kyselyyn vastasivat myös 
RME:n IT-päällikkö sekä loppukäyttäjätuen päällikkö. Palveluntarjoajan puolelta kyse-
lyyn vastasi SD:n esimies. RME:n loppukäyttäjien vastausten määrään vaikutti todennä-
köisesti jonkin verran yrityksen samaan aikaan meneillään olleet yt-neuvottelut sekä yri-
tysostosta johtuneet muut työkiireet. 
4.4 Kyselyn tuloksia RME:n päällikkötason näkökulmasta
RME:n edustajan mukaan sellaisia varteenotettavia palveluntarjoajia, jotka pystyvät tar-
joamaan globaalia palvelua pienessä skaalassa, ei ollut tarjouspyyntövaiheessa montaa. 
Ulkoistetut palvelut pyrittiin pitämään mahdollisimman yhdenmukaisina.
Tarjousten kilpailutusvaiheessa toimittajien vertailu koettiin hankalaksi. Tämä johtui sii-
tä, että koska yritys oli uusi, sen kaikki tarpeet eivät olleet selvillä. Kilpailutusvaiheessa 
toimittajia arvioitiin joustavuuden, hinnan, palvelun aloittamisnopeuden, palvelun laa-
jennusmahdollisuuden sekä myös sen perusteella minkälainen painoarvo kohdeyrityk-
sellä mahdollisesti olisi palveluntarjoajalla.
Palveluntarjoajan sijainnilla oli merkitystä valintavaiheessa; haluttiin partneri, jolla olisi 
edustus Suomessa sekä mahdollisuus toimia tarvittavissa kohdemaissa. Nykyisen palve-
luntarjoajan vahvuuksia valintavaiheessa olivat jo mainitun sijainnin lisäksi neuvottelu-
vaiheessa joustavuus ja valmius nopeaan palvelun aloittamiseen. Myös hinnoittelu sekä 
hyvä kommunikointiyhteys kotimaisen toimijan kanssa vaikuttivat kyseisen toimittajan 
valintaan.
Tämän hetkinen sopimus on tehty kolmeksi vuodeksi. Sopimuksessa ei ole otettu huo-
mioon sopimuksen mahdollista päättymistä ennen sopimuskauden päättymistä. Yritys 
on harkinnut palveluntarjoajan vaihtamista kesken sopimuskauden, mutta sopimuksessa 
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ei ole erikseen otettu sitä huomioon. Sopimusrikkomuksille on määritelty selkeät seu-
raamukset.
Nykyinen hinnoittelumalli on yhdistelmä resurssi-, suorite- ja arvopohjaista mallia. Hin-
noittelumallia ei koeta yrityksessä toimivaksi, mutta sitä ei ole muutettu. Toimintamallia 
on jouduttu muuttamaan muutaman kerran sekä RME:n että palveluntarjoajan aloittees-
ta. Muutoksen tekeminen toimintamalliin koetaan vaikeaksi. Palveluntarjoajalla on käy-
tössään alihankkijoita, joista RME on tietoinen. Sopimuksessa onkin otettu huomioon 
vastuukysymykset myös alihankkijoiden osalta.
Palveluntarjoajan ei koettu täyttäneen asetettuja tavoitteita vasteaikojen ja henkilöstön 
osaamistason suhteen eikä myöskään nopeudessa tai palvelun laadussa. Nykyisen palve-
luntarjoajan ei koettu olevan kyvykäs innovoimaan ja kehittämään palveluaan. Palve-
luntarjoajan kanssa on koettu ongelmia kielitaidon, liiketoimintatapojen sekä teknisen 
infrastruktuurin tason suhteen. Palveluntarjoajan laskutusperiaatteet ovat selkeät ja sovi-
tun mukaiset.
Palveluntarjoajan antama raportointi koetaan tällä hetkellä jokseenkin riittäväksi, mutta 
raporttien helppolukuisuudesta mielipiteet jakautuvat. Kommunikointi yrityksen ja pal-
veluntarjoajan hallintohenkilöstön edustajien välillä koetaan melko helpoksi. Palvelun-
tarjoajan hallintohenkilöstön ammattitaito asetettiin kyseenalaiseksi.
Palveluntarjoaja  tekee  sekä  asiakas-  että  käyttäjätyytyväisyys  -kyselyitä,  joskaan ei 
säännöllisesti. Mittareita on asetettu eri toimintojen vasteajoille, mutta mittarit eivät ole 
olleet riittäviä ja niitä on jouduttu muuttamaan. Mittaustuloksista raportoidaan säännöl-
lisesti, ja mikäli mittaustulokset poikkeavat sovituista tasoista, tehdään aina korjaavia 
toimenpiteitä.  Palvelupyyntöjä  ja  niiden tyyppiä seurataan,  ja näin pyritään vähentä-
mään samojen ongelmien toistuminen.
SD ei saa tietoa äkillisistä järjestelmähäiriöistä systemaattisesti, vaikka näin voitaisiin 
karsia turhia yhteydenottoja. Palveluun, laitteistoihin ja ohjelmistoihin liittyviä yrityk-
sen omia ohjeita on olemassa ja niitä myös päivitetään säännöllisesti.
Toimintamallit ja prosessit eri tukiorganisaatioiden ja tasojen välillä on kuvattu. Myös 
tukipyynnön siirtyminen tukipalvelun tasolta toiselle ja lopulta tukipyynnön sulkeminen 
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on kuvattu. Vaikka kuvaukset on tehty, niiden noudattaminen ei kuitenkaan ole itses-
täänselvyys.
RME on ollut  tyytymätön  nykyisen  ison  palveluntarjoajan  joustamattomuuteen sekä 
osaltaan  palvelun  hitauteen.  Palveluntarjoajan  osaamisen  koetaan  keskittyneen  vain 
muutamaan henkilöön. Ratkaiseva tekijä palvelun onnistumisessa on myös henkilöstön 
asenne, pelkät mittarit eivät riitä.
Mikäli yrityksen toiminta ei olisi tässä muodossaan päättynyt, voitaneen vetää se johto-
päätös, että todennäköisesti palveluntarjoajaa olisi vaihdettu nykyisen sopimuskauden 
päätyttyä.
4.5 Kyselyn tuloksia RME:n loppukäyttäjien näkökulmasta
Suurin osa vastaajista tarvitsi apua tietotekniikkaongelmiin kerran kuukaudessa tai har-
vemmin ja muutama henkilö kerran viikossa, joten kovin usein ei tarvetta palveluun ky-
selyyn osallistujilla ollut. Tulkitsen tämän niin, että kenties kysymyksenasettelu ei ollut 
selkeä. Osa vastaajista saattoi olettaa kysymyksessä olevan nimenomaan ulkopuolisen 
avun tarpeen. Yrityksen intranetista löytyvät tukisivustot, eli niin sanottu itsepalvelu, 
osaltaan vähentävät ulkopuolisen avun tarvetta.
Valtaosa vastaajista käytti itsepalvelua eli intranetin support-sivuja aina tai usein etsiäk-
seen ratkaisua ongelmaan ennen yhteydenottoa SD:iin. Kukaan ei kuitenkaan kokenut 
löytävänsä sieltä apua aina, ja enemmistö kokikin löytävänsä ratkaisun vain harvoin. 
Kaikki ne henkilöt, jotka ilmoittivat käyttävänsä itsepalvelua aina ennen yhteydenottoa, 
työskentelivät R&D:ssa, mutta tukifunktioissa toimivista kukaan ei ilmoittanut käyttä-
vänsä itsepalvelua aina. 
Yli puolet vastaajista ei tiennyt kuinka monta yhteydenottopistettä SD:lle on. Tämä voi 
johtua kysymyksenasettelusta,  eli yhteydenottopiste ei  ehkä ole tuttu käsite.  Valtaosa 
henkilöistä, jotka eivät tienneet yhteydenottopisteiden määrää, työskentelevät R&D:ssa. 
Mahdollisia yhteydenottomuotoja SD:iin ovat puhelinsoitto, sähköposti, self-service-tic-
ket sekä käynti on-site-pisteessä. Suurin osa vastanneista käyttää mieluiten sähköpostia 
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yhteydenottomuotona, kun taas self-service-ticket ei ollut kenenkään mielestä mieluisin 
tapa.
Yhteydenottomuodolla ei ollut vaikutusta siihen millaiseksi vastaajat kokivat yhteyden-
oton helppouden. Vastaajista hieman yli  70 prosenttia kokee yhteydenoton tukipalve-
luun erittäin helppona tai helppona. Vaikeana tai erittäin vaikeana sen kokee vajaa 20 
prosenttia vastanneista. Tukifunktioissa työskentelevistä kukaan ei ollut sitä mieltä, että 
yhteydenotto olisi vaikeaa tai erittäin vaikeaa.
Puolet vastaajista kokee joutuvansa harvoin ottamaan yhteyttä tukipalveluun samasta 
ongelmasta useammin kuin yhden kerran. Hieman vajaa 40 prosenttia koki puolestaan 
joutuvansa usein ottamaan yhteyttä  enemmän kuin yhden kerran.  Vastauksista  löytyi 
myös molemmat ääripäät eli kokemus joutua aina tai ei koskaan useampaan kuin yhteen 
yhteydenottokertaan.
Kysymykseen saako loppukäyttäjä ratkaisun ensimmäisellä  yhteydenotolla  tukipalve-
luun, ei löytynyt yhtään ääripään vastauksia aina tai en koskaan. Hieman yli puolet vas-
tanneista  kokee saavansa harvoin ratkaisun ensimmäisellä  yhteydenotolla,  ja  hieman 
alle puolet vastaavasti kokee saavansa ratkaisun usein ensimmäisellä yhteydenottoker-
ralla.
Vastausten perusteella suurin osa vastaajista,  vajaa 90 prosenttia,  on sitä mieltä,  että 
SD:n henkilöstö osaa usein tai aina ohjata palvelupyynnön tarvittaessa oikealle asian-
tuntijalle. Vastauksista löytyi myös toinen ääripää eli kokemus, ettei tukipalvelu kos-
kaan osaa ohjata palvelupyyntöä oikealle asiantuntijalle.
Vastausten perustella  loppukäyttäjät  kokivat  ongelmanratkaisun liian hitaaksi.  Suurin 
osa vastaajista saa ratkaisun ongelmaansa yli vuorokauden kuluttua sen ilmoittamisesta. 
Työpäivän aikana, eli 1 - 8 tunnissa, ratkaisun saivat noin 35 prosenttia vastaajista ja va-
jaa 20 prosenttia saivat ratkaisun 9 - 24 tunnissa. Selvä enemmistö vastaajista, jotka jou-
tuvat odottamaan ratkaisua yli vuorokauden, työskentelevät R&D:ssa.
Taulukosta 3 selviää, että vastaajista kaikki olivat joko täysin tai jokseenkin samaa miel-
tä siitä, että on-site-supportin henkilöstön osaamistaso on hyvä, kommunikointi on help-
poa ja henkilöstö on palveluhenkistä. Kaikki vastaajat olivat myös joko täysin tai jok-
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seenkin samaa mieltä siitä, että on-site-support -henkilöstön antama ohjeistus on helpos-
ti ymmärrettävää.
Taulukko 3. Käyttäjien mielipiteet SD:sta ja on-site-supportista
SD-palvelusta annetuissa arvioissa oli enemmän vaihtelua, myös eri funktioiden välillä. 
Tukitoiminnoissa työskentelevistä yhtä monta oli jokseenkin samaa mieltä ja jokseenkin 
eri mieltä siitä, että SD:n henkilöstön osaamistaso on hyvä sekä siitä, että henkilöstö on 
palveluhenkistä. R&D-funktion vastaajista suurin osa oli sitä mieltä, että SD:n osaamis-
taso on hyvä tai melko hyvä, ja että henkilöstö on suhteellisen palveluhenkistä.
Kommunikointi SD:n henkilöstön kanssa sekä heidän antamansa ohjeistuksen ymmär-
rettävyys koettiin melko tasan sekä helpoksi että vaikeaksi. Kysyttäessä syitä siihen, 
miksi  ohjeistus  ei  ollut  ymmärrettävää,  eniten  ongelmia  aiheuttivat  kieleen  liittyvät 
asiat.  Seuraavaksi eniten ongelmia aiheuttivat käytettävien käsitteiden epäselvyys, eli 
vastaajat kokivat tukihenkilöstön puhuvan eri asioista. Jonkin verran koettiin ongelmia 
siinä,  että  tukihenkilöstö  käyttää  ammattikieltä  ohjeistuksessaan.  Vastaajat  kokivat 
myös, että ohjeet ovat ylimalkaisia ja niin sanottuja standardivastauksia, tukihenkilön ei 
koettu ymmärtävän ongelmaa. Koetaan myös, että tukihenkilö siirtää helposti palvelu-
pyynnön toiselle henkilölle.
Puolet vastaajista ilmoitti saavansa SD:stä tietoa ratkaisun edistymisestä aina tai usein, 
ja neljännes vastaajista puolestaan koki ettei saa tietoa koskaan. Hieman alle 15 prosent-
tia koki saavansa tietoa vain harvoin. Enemmistö vastaajista ilmoitti, että SD varmistaa 
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loppukäyttäjältä usein tai aina onko hän tyytyväinen ratkaisuun ennen palvelupyynnön 
sulkemista.
Suurin osa vastaajista ilmoitti, ettei tiedä ovatko saatavilla olevat dokumentit ajan tasal-
la, tai onko niitä ylipäänsä olemassa.
Kysymykseen ”Onko IT-tukipalvelun palveluikkuna riittävä?” vastattiin enimmäkseen 
”En osaa sanoa”. Tulkitsen tämän niin, ettei termi palveluikkuna ollut ehkä tuttu eli ky-
symyksellä haettiin tukipalvelun palveluajan riittävyyttä. Noin kolmannes vastaajista il-
moitti palveluikkunan olevan riittävä, ja hieman yli 10 prosentin mielestä se ei ole riittä-
vä.
Mahdollisista esiin tulleista ongelmista vastaajat ilmoittivat, että eniten ongelmia oli ol-
lut kielitaidossa. Seuraavaksi eniten ongelmia oli ollut kulttuurieroissa ja jonkin verran 
myös aikaerossa. Valitettavasti kyselyyn ei oltu sisällytetty tarkempaa määrittelyä kult-
tuurieroille, joten yksityiskohtaisempi tieto siitä minkälaisista ongelmista on kyse, jäi 
saamatta. Vastauksissa oli lisäksi kerrottu tukihenkilöstön väärästä asenteesta sekä siitä, 
että tukihenkilöstöä ei koettu ammattitaitoiseksi. 
Vapaissa kommenteissa tuli esille muun muassa seuraavat asiat:
– Palvelupyyntö saattaa hautautua päiväkausiksi.
– Service Deskin henkilöstö soittaa salaisesta puhelinnumerosta, jolloin välttämät-
tä ei voi vastata, eikä tiedetä mihin numeroon voisi soittaa takaisin.
– Pyynnöistä huolimatta yhteyttä ei oteta aikana, jolloin loppukäyttäjä on ilmoitta-
nut olevansa paikalla, vaan yhteyttä otetaan esimerkiksi palaverin aikana.
– Jos  loppukäyttäjä  ei  pysty vastaamaan puheluun,  voi  olla,  että  palvelupyyntö 
suljetaan.
– On vaikeaa saada tukihenkilöstöä ymmärtämään ongelma, ja sen selvittäminen 
Service Deskin kanssa koetaan turhauttavaksi.
– SD:n tukihenkilöstöä ei koeta ammattitaitoiseksi.
– Yrityksen oma IT-tukihenkilö koettiin palveluhenkiseksi ja nopeaksi.
– On-site-support  itsessään  on  toimivaa,  mutta  sen  tilaaminen  Service  Deskin 
kautta ei ole, eikä tuki ole tavoitettavissa heti.
– Epäselvyyksiä kuinka toimii Service Deskin ja on-site-supportin välinen yhteys.
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– Useat kokevat helpoimmaksi ottaa yhteyttä suoraan kollegoihin tai omaan IT-tu-
keen, eli he ottavat yhteyttä Service Deskiin vain, jos on aivan pakko.
– Kielitaidon kanssa on ollut ongelmia, koska intialaisilla on oma englannin ak-
senttinsa.
– Koettiin, ettei Service Desk henkilöstö ole joustavaa tai riittävän nopeaa.
– Koettiin kuitenkin, että Service Deskin henkilöstö tekee varmasti parhaansa.
4.6 Kyselyn tuloksia palveluntarjoajan johdon näkökulmasta
Palvelupyyntöjen määrä on palveluntarjoajan ilmoittamana 21 - 30 päivässä, ja RME:a 
palvelee 10 loppukäyttäjätuen henkilöä. Päivässä tulee keskimäärin siis korkeintaan 3 
palvelupyyntöä per tukihenkilö. Näistä palvelupyynnöistä eskaloidaan RME:n omalle 
tukihenkilöstölle 6 - 10 päivässä.
Palveluntarjoajalla on käytössään BMC Remedy IT-palvelunhallinnan ohjelmisto, mutta 
RME:lla ei ole siihen käyttöliittymää.
Käytössä on dokumentteja RME:n toimintamallista, myös siitä kuinka eri tukitasot toi-
mivat.  Palveluntarjoaja  on  järjestänyt  henkilöstölleen  koulutusta  RME:n  työkaluista 
sekä yleensä  tavasta  toimia.  Myös  kulttuurieroihin  liittyvää  koulutusta  on  järjestetty 
henkilöstölle, mutta silti esille tuli, että ongelmia on ollut nimenomaan kulttuuriin liitty-
vissä asioissa. Valitettavasti tarkempi määritys kulttuurieroille jäi tässäkin tapauksessa 
selvittämättä.
Palveluntarjoaja järjestää tarvittaessa asiakastyytyväisyys-tutkimuksia. Myös käyttäjä-
tyytyväisyyttä mitataan jokaisen palvelupyynnön sulkemisen yhteydessä. Mittarit ovat 
olleet sopivat,  eli  niitä ei  ole muutettu sopimuksen teon jälkeen (tämä eroaa RME:n 
edustajien näkemyksestä, josta kävi ilmi, että mittareita on jouduttu muuttamaan). Hen-
kilöstöllä on tiedossa selvät tavoitteet, kuinka sovitut mittaustulokset saavutetaan. Mikä-
li mittaustulokset ovat jääneet merkittävästi sovitusta, sen perusteella tehdään parannuk-
sia toimintaan.
Palveluntarjoajan mukaan kommunikaatio heidän ja RME:n välillä on sujuvaa. Saman-
suuntaisen vastauksenhan antoivat myös RME:n edustajat. Palveluprosessin parantamis-
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ta koskevia palavereita pidetään RME:n edustajien kanssa säännöllisesti ja toistuvasti. 
Jatkuva palvelun parantaminen on otettu huomioon myös sopimuksessa, toteuttamalla 
tiettyjä lisätehtäviä. Palveluntarjoaja ei kertonut tarkemmin mitä nämä tehtävät ovat.
Alla  olevasta  taulukosta  (taulukko 4)  selviää,  mitä  asioita  palveluntarjoajan puolella 
seurataan, ja mitä niistä mitataan, sekä mistä raportoidaan asiakkaalle.
Taulukko 4. Mitä asioita palveluntarjoaja seuraa / mittaa / raportoi
Seurataan Mitataan Raportoidaan
Vasteaika x x x
Samantyyppisten palvelupyyntöjen seuranta 
(jotta nähdään toistuuko sama ongelma)
x x x
Ongelmanratkaisuun käytetty aika x x x
Ensimmäisellä yhteydenotolla ratkaistujen 
palvelupyyntöjen määrä
x x x
Käyttäjän ennalleenpalautus x x x
Käyttäjäopastus x x x
Käyttöoikeushallinta x x x
Palvelupyyntöjen määrä per tukihenkilö
Väärin eskaloitujen palvelupyyntöjen määrä
4.7 Nykyprosessin parannusehdotus
Kovin paljon parannettavaa itse prosessissa ei löytynyt, mutta ehkä jo prosessikaavioi-
den teko itsessään auttaa kohdeyritystä selkeyttämään nykytilannetta. Palveluntarjoaja 
ilmoitti käyttävänsä ITIL-viitekehystä omassa toiminnassaan, ja tämän voi todeta myös 
saatujen vastausten perusteella. Nämä käytännöt ovat tulleet osittain myös RME:n pro-
sessiin sitä kautta.
Suuret yritykset eivät välttämättä pidä pientä asiakasta tärkeänä, ja tukipalvelupyyntöjen 
määrän perusteella voi ajatella, ettei RME ole kovin merkittävä asiakas palveluntarjoa-
jalle. Seuraavalla ulkoistamiskierroksella huomio kannattaisi kiinnittää pieniin tai keski-
suuriin palveluntarjoajiin, tietysti sillä edellytyksellä, että heillä on mahdollisuus kan-
sainväliseen toimintaan. Valitettavasti tällä hetkellä mahdollisuus kansainväliseen toi-
mintaan on lähes poikkeuksetta vain suurilla palveluntarjoajilla. Pienillä ja keskisuurilla 
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palveluntarjoajilla on mahdollisuus joustavuuteen, ja ne kykenevät räätälöimään palve-
lunsa asiakkaan mukaan paremmin kuin suuret palveluntarjoajat.
Mikäli  mahdollista,  palveluntarjoajan  tulisi  tarjota  palvelunhallinnan  ohjelmistoonsa 
käyttöliittymä myös asiakkaalle. Sen avulla käyttäjät voisivat kirjata omat palvelupyyn-
tönsä järjestelmään sekä seurata omia pyyntöjään.
Kysely osoitti,  että  kohdeyrityksen henkilöstö käyttää paljon intranetin tukisivustoja. 
Yhteinen palvelunhallintaohjelmisto voi toimia myös tunnettujen virheiden -tietokanta-
na, jolloin sen sijaan, että ratkaisut ongelmiin jäisivät vain tukihenkilön tietoon, ne kir-
jataan järjestelmään. Samoin sinne voitaisiin kirjata FAQs eli usein kysytyt kysymykset. 
Tämä olisi yksi tapa ensinnäkin nopeuttaa tukihenkilöiden palvelunopeutta, mutta myös 
keino vähentää yhteydenottoja SD:iin, mikäli käyttäjä löytäisi sieltä 24/7 itsepalvelu-pe-
riaatteella vastauksen ongelmaansa ennen yhteydenottoa.
Palvelunhallintaohjelmiston välityksellä käyttäjät voisivat myös saada tietoa järjestel-
mähäiriöistä ja muista ajankohtaisista asioista. Tämä tieto vähentäisi turhia yhteydenot-
toja SD:iin.
Noin 40 prosenttia loppukäyttäjistä joutuu ottamaan yhteyttä SD:iin samasta ongelmasta 
useammin kuin kerran, ja vain harvoin he kokevat saavansa ratkaisun ensimmäisellä yh-
teydenottokerralla. Syy tähän voi olla se, ettei SD:lle ensimmäisellä yhteydenotolla an-
netut tiedot ongelmasta ole riittäviä. Mikäli asiakkaalle ei ole mahdollista saada käyttö-
liittymää palvelunhallinnan ohjelmistoon (jossa olisi valmiiksi määritelty palvelupyyn-
nön pakolliset tiedot), tähän voisi olla apuna email- tai jokin muu valmis pohja, jossa 
olisi listattuna kaikki tarvittavat tiedot. Samaa mallia voisi tietysti käyttää myös puheli-
mitse tehtävissä yhteydenotoissa.
Ongelmat kielessä sekä kulttuurieroissa tulivat kyselyssä esille. Kyselyssä ei pyydetty 
tarkentamaan  minkälaisissa  tilanteissa  kieliongelmia  on  syntynyt.  Koska  intialaisten 
englanninkielen taito on tunnetusti hyvä, en usko ongelmia olevan kirjoitetun materiaa-
lin kanssa, joten tältä osin kielikoulutus ei tuota parannusta.  Sen sijaan intialaisten tapa 
lausua englanninkieltä eli heidän aksenttinsa on omanlaisensa. Siihen ainoa apu on var-
maankin vain tottumus, eli usein toistuvassa yhteydenpidossa aksenttia oppii kuuntele-
maan ja ymmärtämään. Tällaista oppimista ei tietysti ehdi tapahtumaan, jos yhteydenpi-
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tokertoja esimerkiksi puhelimitse on harvoin. Kulttuurieroista johtuviin ongelmiin apu-
na on koulutus sekä palveluntarjoajan että asiakkaan henkilöstölle.
Vaikka valtaosa loppukäyttäjistä koki yhteydenoton tukipalveluun erittäin helppona tai 
helppona, voisi uusia yhteydenottomuotoja (esimerkiksi pikaviestimet, chat ja sosiaali-
nen media) lisätä mahdollisuuksien ja toiveiden mukaan.
Palveluntarjoaja ilmoitti, että palvelupyyntöjä per tukihenkilö ei seurata tai mitata, mut-
ta ilmoitti, että palvelupyyntöjen määrä päivässä on noin 3 jokaista tukihenkilöä koh-
den. Määrästä ei voi päätellä, onko liiallinen työmäärä syynä siihen, että suurin osa koh-
deyrityksen loppukäyttäjistä saa ratkaisun ongelmaansa vasta yli vuorokauden kuluttua 
ongelman raportoinnista. Syynä voi olla myös tukihenkilöstön osaamistaso, jota useat 
kohdeyrityksen henkilöt myös kritisoivat.  Koska koulutustaso Intiassa ei  tutkimusten 
mukaan monesti vastaa länsimaista tasoa, säännöllinen lisäkoulutus tukihenkilöstölle on 
tarpeen. Kolmas syy viivästyneeseen ratkaisuun voi olla se, että palvelupyyntö on vää-
rin priorisoitu. Käyttäjän kiireellisenä pitämä pyyntö on voitu priorisoida SD:ssä ei-kii-
reelliseksi. Priorisointi-prosessi pitäisi käydä henkilöstön kanssa uudelleen läpi ja tehdä 
siihen tarvittaessa muutoksia.
Palveluntarjoaja ilmoitti, että tukihenkilöiden vasteaikaa mitataan ja siitä raportoidaan. 
Loppukäyttäjiltä tulleissa kommenteissa ongelmaksi koettiin se, että heihin otetaan yh-
teyttä muulloin kuin heidän ilmoittamanaan sopivana aikana, ja toisaalta, että palvelu-
pyyntö saatetaan sulkea mikäli ongelmasta raportoinutta henkilöä ei saada kiinni. Tässä 
pätee ehkä sanonta ”sitä saa mitä mittaa” eli tukihenkilöstö pyrkii tietysti ottamaan yh-
teyttä palvelupyynnön lähettäjään heti kun mahdollista, jotta hänelle määritelty vasteai-
ka  pysyy annetuissa  rajoissa.  Näiltä  osin  mittareita  tulisi  ehkä  muuttaa  ja  painottaa 
enemmän palvelun laatua. Palveluntarjoaja ilmoittaa tekevänsä käyttäjätyytyväisyys-ky-
selyn jokaisen palvelupyynnön osalta, mutta epäselväksi jää raportoidaanko näitä asiak-
kaalle ja vaikuttavatko ne palvelun parantamiseen. Tähän opinnäytetyöhön liittyneissä 
kyselyissä ei otettu huomioon sitä, vastaavatko loppukäyttäjät näihin tyytyväisyyskyse-
lyihin aktiivisesti.
Palveluntarjoajalla on ilmoituksensa mukaan käytössään lukuisia mittareita. Ehkä joi-
tain niistä voisi poistaa, ja ottaa käyttöön vain muutama sellainen mittari, joka palvelee 
asiakas- ja käyttäjätyytyväisyyttä.
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5 POHDINTA
Opinnäytetyön jokaisessa vaiheessa sain oppia monipuolisesti uusia asioita liittyen tut-
kimuksen tekemisen teoriasta prosessiajattelun ja ulkoistamisen kautta raportin kirjoitta-
miseen. Toteutusvaiheessa opin paljon kyselyiden teosta, etenkin suunnittelun tärkey-
destä. Sain myös mahdollisuuden tehdä ensimmäisen nettikyselyni.
Ennen työn aloittamista en tiennyt ITIL-viitekehyksestä juuri mitään. Yllätyin kuinka 
laajasta kokonaisuudesta on kyse. Jouduin karsimaan aineistoa rankasti ja ottamaan mu-
kaan vain ne kohdat, jotka koin työn kannalta tärkeimmiksi. Opin ITIL:ista paljon ja toi-
von, että voin hyödyntää tietoja tulevaisuuden työtehtävissäni.
Englanninkieli sai harjoitusta ensinnäkin lukuisten englanninkielisten lähdemateriaalien 
hyödyntämisessä, mutta myös kyselyiden tekemisen yhteydessä, jotta kysymyksistä tuli 
mahdollisimman yksiselitteiset ja ymmärrettävät.
Jo tehdessäni työharjoittelua kohdeyrityksessä, opin paljon asioita prosessikuvauksista 
ja prosesseista yleensäkin. Näitä tietoja pystyin hyödyntämään myös opinnäytetyössä.
Haasteita työlleni antoi yrityksen hankala tilanne opinnäytetyön tekovaiheessa. Aluksi 
toiminta näytti loppuvan kokonaan, ja se varmasti vaikutti henkilöstön motivaatioon. 
Sen jälkeen tullut uusi omistaja aiheutti omine tiukkoine aikatauluineen työkiireitä koh-
deyrityksen henkilöstölle.  Tämä tarkoitti  minulle  enemmän itsenäistä  selvitystyötä ja 
osaltaan myös omaa päätöksentekoa, jotka koin toisaalta hyvin positiivisinakin asioina.
Kyselyiden osalta harmittavaa oli se, että tärkeänä pitämäni palveluntarjoajan tukihenki-
löstön näkökulma jäi puuttumaan. Olin suunnitellut kysymykset niin, että loppukäyttä-
jien ja heille tukea antavien henkilöiden vastaukset tukisivat toisiaan. On tietysti vaikea 
arvioida olisivatko tukihenkilöstön vastaukset tuoneet aidosti uutta näkökulmaa verrat-
tuna heidän esimiehensä näkemyksiin, kun ottaa huomioon  intialaisten kunnioituksen 
hierarkiassa ylempänä olevaa henkilöä kohtaan.
Kyselyyn vastanneet henkilöt oli valittu eri  funktioista, painottaen kuitenkin ydintoi-
mintoa eli tuotekehitystä, joten pidän kyselyn tulosta luotettavana ja oikeaa suuntaa an-
tavana, vaikka otanta verrattuna loppukäyttäjien kokonaismäärään ei ollutkaan suuri.
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Tein työn kokonaan niin sanotusti etätyönä. Jäin kaipaamaan ehkä eniten oman havain-
noinnin avulla ympäristöstä saatavaa tietoa, siitä olisi tässä työssä varmasti ollut hyötyä.
Johtuen siitä, että yritys on lopettanut toimintansa tässä muodossa, ei valitettavasti ole 
mahdollista nähdä vaikuttaisivatko ehdotetut muutokset halutulla tavalla. Jatkokehitystä 
ajatellen ITIL:ia voisi hyödyntää kohdeyrityksen prosessissa paljon enemmän kuin mitä 
tässä työssä on tullut esille. Sen lisäksi esimerkiksi mittareihin voisi ottaa mukaan so-
veltuvilta osin myös ympäristöasiat.
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